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RESUMEN.

El objetivo principal del presente estudio es conocer la situacion laboral de las personas que
trabajan como teleoperadores en empresas de call center tercerizadas ubicadas en la ciudad
de Santiago.

El estudio es de carécter cualitativo, de profundidad exploratoria-descriptiva y de amplitud
microsociologica. Posee una finalidad basica y un alcance temporal seccional, es de
naturaleza empirica y en él se utilizaron fuentes mixtas de informacion. El objeto social del
estudio se ubica en el campo de la sociologia del trabajo, pudiendo también dar lugar a la
realizacion de estudios de caso referidos a teméticas particulares abordadas en esta
investigacion.

En el plano metodoldgico, se utilizé un disefio cualitativo no experimental, un muestreo no
probabilistico y un muestro de casos extremos. La muestra la conformaron catorce
teleoperadores (escogidos en base a criterios demograficos y de ubicacion, ocupacionales y
de informacion), provenientes de once empresas de call center tercerizadas ubicadas en
Santiago. El estudio contd ademas con la colaboraciéon de dos “informantes clave”,
provenientes del mundo sindical y académico, respectivamente.

Para dar cumplimiento al objetivo planteado, la técnica escogida para la recoleccion de los
datos fue la entrevista semiestructurada, aplicada individualmente a cada unidad muestral.
En tanto, la informacion obtenida fue analizada mediante la categorizacion de temas y
subtemas. Los ejes tematicos que guiaron el analisis fueron: a) Organizacién del trabajo en
call center tercerizados; b) Proceso de trabajo de los teleoperadores de call center
tercerizados; y c¢) Condiciones y medioambiente de trabajo de los teleoperadores de call
center tercerizados. Ejes tematicos que también guiaron la interpretacion de resultados y la
presentacion de las principales conclusiones del estudio.

ACLARACION.

A lo largo de este estudio se utilizaran inclusivamente los términos “el teleoperador”, “el
agente telefonico”, “los teleoperadores”, “los agentes telefonicos”, para referirse a personas
de ambos sexos que desempefien dicha labor. Opcion que se considerd necesaria ante la
falta de un acuerdo universal en el idioma espafiol en torno al modo a utilizar para aludir
conjuntamente a ambos sexos, y que no implique el uso de “o/a”, “los/las”. Modalidades
que conllevan una saturacion grafica del texto, que podria dificultar la comprensién de lo
que se expondra en los proximos apartados.



CAPITULO 1

PROBLEMA DE INVESTIGACION.

1.1. Planteamiento del problema.

En el marco de una reestructuracion productiva todavia en curso, desencadenada a nivel
global desde mediados de los afios setenta, el mundo del trabajo ha experimentado
profundas transformaciones. Tanto los paises desarrollados como aquellos que aspiran a tal
condicidn, han visto cémo la reestructuracion econdémica y la innovacién tecnolégica se
han propagado con gran velocidad al resto del planeta. El paso de un modelo de
acumulacién keynesiano a uno de impronta neoliberal implico, a su vez, la instauracion de
un nuevo paradigma productivo de caracter flexible, caracterizado por nuevas y complejas
formas de organizar la produccion, que han ido reemplazando al modelo taylorista-fordista
en la organizacién del trabajo (Castells, 1997; Hopenhayn, 2001; Neffa, 1999).

Las transformaciones en la estructura productiva y los agudos cambios en las formas de
representacion sindical y politica han tenido un fuerte impacto en la materialidad de los
trabajadores, pero también en su forma de representar el trabajo, vale decir, en su
subjetividad (Antunes, 1996). El desempleo estructural y la precarizacion del empleo, en
tanto, han sumido a la relacion salarial en una profunda crisis, haciendo emerger una serie
de modalidades especificas de empleo “no estandar”, compatibles con la flexibilidad
productiva y la reduccion de los costos laborales, pero contrarios con aquellos que se

consideraban como “verdaderos empleos” (Neffa, 2005).

Como parte de la actual globalizacion econémica y tecnoldgica, la incorporacion de nuevas
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) a la produccion de bienes y

servicios se ha complementado con estrategias empresariales dirigidas a descentralizar la



produccion a través de la externalizacion y deslocalizacién de actividades (Del Bono, 2001;
2005), conocidas como outsourcing y offshorig!, respectivamente. Estrategias
empresariales de flexibilizacion que se inscriben, a su vez, en un escenario que podria
entenderse como un mercado laboral global, donde las reglas actuales por las que se rige la
globalizacion (liberalizacion creciente en todas las esferas de las politicas econdmicas y
sociales), efectivamente impulsan a los trabajadores hacia un mercado laboral global, pese a
que éste siga estando muy fragmentado (OIT, 2006), reflejando un acceso desigual de los

paises y de las personas a los beneficios de la mundializacion.

El surgimiento de nuevas formas de actividad laboral, que podrian catalogarse como formas
de trabajo “no clasicas” (De la Garza, 2009a; 2011a), destacan por la participacion de un
tercer actor en el proceso productivo (que no vendria siendo trabajador ni empleador), por
tener un fuerte componente simbdlico, asi como también por la importante presencia de las
nuevas tecnologias informaticas en el desarrollo de la actividad. Por su parte, la
externalizacién y la deslocalizacién de servicios se han posicionado como préacticas
habituales en las grandes empresas multinacionales, en particular las del area de las
telecomunicaciones, que han visto en las economias emergentes un entorno favorable para
el incremento de su tasa de ganancia, accediendo a mano de obra menos calificada y a un
menor costo. Estas economias, por su parte, asumen dichos procesos como desafios u
oportunidades para exportar servicios e integrarse competitivamente al mercado global, en
lo que podria entenderse como “prestacion de servicios a distancia” (Pifia, 2005) y en el

surgimiento de empleos “desterritorializados” (De la Garza, 2011a).

En el caso de Chile, la flexibilidad laboral — y los procesos que la han caracterizado —
empez0 a consolidarse a partir de los profundos cambios que registro la legislacion laboral
con objeto de la implementacion del Plan Laboral en 1979, y como parte de las reformas
estructurales impuestas durante la dictadura militar. Momento en que se inicié un proceso

de profundizacién de la modernizacion capitalista conducente a una reestructuracién

! El outsourcing corresponde a la prestacion de servicios llevado a cabo por una empresa, la cual delega a un
tercero una serie de actividades o funciones no esenciales para la empresa mandante, entre las cuales se puede
incluir a la atencién a clientes (Pifia, 2005). El offshoring, en tanto, se refiere al desarrollo de actividades
“alejadas de la costa”, vale decir, corresponde al traslado de la produccion o el suministro de un servicio fuera
de las fronteras nacionales (Del Bono y Bulloni, 2008).
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econOdmica y social de importantes consecuencias para los trabajadores (Aguilar, 2001), y
que mas adelante Moulian (1997) llamaria “revolucion neoliberal”. Ello significé la
imposicion del neoliberalismo como doctrina econdmica dominante, cuya tendencia
desregulatoria ha afectado fuertemente al mercado del trabajo, a las relaciones laborales y a

las condiciones de trabajo.

La liberalizacion de las normas de contratacion laboral posibilitadas por el Plan Laboral, el
proceso de fragmentacion vertical de las empresas en unidades productivas mas pequefas,
y el aumento de la subcontratacion, son solo algunos de los elementos que contribuyeron a
la reorganizacion interna del trabajo en Chile (Echeverria, 1997). Mientras que el trabajo
temporal y el trabajo a tiempo parcial, la subcontratacién de servicios y la segmentacion del
mercado del trabajo, la pérdida de derechos laborales y previsionales, a lo cual se suman
condiciones de trabajo precarias, han sido algunas de las consecuencias de los cambios
ocurridos en el mercado laboral y su correlato en los trabajadores.

La conjugacion de una serie de factores de indole econdémico, productivo y tecnoldgico,
entre los que destacan el inusitado crecimiento del sector terciario, la expansion y
desregulacién de las telecomunicaciones y la instauracion de una nueva cultura de servicio,
(afianzada por la apertura econdémica que vivio Chile durante los afios noventa),
posibilitaron la aparicién y desarrollo de un rubro que durante la Gltima década registré un

crecimiento acelerado y sostenido en nuestro pais. Se trata de los call center.

Pero ¢(Qué es un call center? Un call center o centro de Ilamadas es “una empresa
constituida por un conjunto de recursos tecnoldgicos, cuya principal actividad es lograr la
interaccién y vinculacién con clientes y potenciales clientes a través de la recepcién o
realizacion de llamadas telefonicas” (Montarcé, 2011:68). Se trata de un tipo de soporte
desarrollado por las empresas para satisfacer determinados aspectos de la relacion con sus
clientes, en forma no presencial a través de un canal telefonico (Del Bono, 2005). La
atencion telefénica constituye una amplia gama de procesos Yy tareas que la conforman. El

ingreso de reclamos, la entrega de informacion asociada a un servicio, la venta de productos
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(tangibles e intangibles), la gestion de cobranza telefénica y el soporte técnico (help desk),

son parte de la variedad de servicios que ofrecen las empresas de call center actualmente.

Durante la ultima década, varias empresas transnacionales han ido localizando sus centros
de Ilamadas en Chile, mayoritariamente en la ciudad de Santiago (Pifia, 2005). Desde la
mirada empresarial, aspectos como la gobernabilidad y la s6lida gestion econémica del pais
son algunos de los factores que diferencian a Chile como plataforma de servicios,
favoreciendo el crecimiento progresivo de los call center en los Gltimos afios. La avanzada
infraestructura de telecomunicaciones y la alta calidad de los recursos humanos, en tanto, se
suman como rasgos distintivos de los centros de Ilamadas nacionales respecto del resto de
pafses latinoamericanos®. Elementos que, a juicio del sector empresarial, reflejan la
consolidacién de una industria de servicio al cliente de caracter masivo, preparada y con

altas tasas de efectividad®.

Segun cifras entregadas por la ACEC (Asociacion Chilena de Empresas de Call Center),
durante el afio 2009 la industria® de call center en Chile facturé US$ 350 millones, registré
un crecimiento del 10% respecto al afio 2008 y dio empleo a més de 30.000 personas’.
Hasta antes de la crisis financiera internacional registrada durante el mismo periodo, este
mercado registraba tasas de crecimiento anual entre un 15% y un 33%. Pese a que el sector
se contrajo durante la recesion econémica (9%), las proyecciones de crecimiento anual se
mantuvieron en cifras cercanas al 15% para los proximos afios. Cifras bastante
prometedoras para un sector de la industria relativamente nuevo (Morales y Uribe-
Echeverria, 2010), y que sustentarian la “madurez” de la industria chilena de call center, en
opinién de ACEC.

La demanda de call centers en Chile proviene principalmente del sector de las

telecomunicaciones (64%), luego se encuentra el sector financiero (11,1%). Le siguen retail

2 Diario Financiero, “Especial Call Centers” [en linea], 26 de abril de 2011. Obtenido desde:
http://www.acec.cl/?p=1088

* Ibidem.

* Para conocer el debate en torno al uso del término “industria” para referirse a los call center en su conjunto,
véase el acépite La industria de call center, que se encuentra en el apartado “Marco Tebrico” de esta
investigacion.

% http://www.acec.cl/?p=802

12


http://www.acec.cl/?p=802

(7,2%) y servicios (4,1%). De manera incipiente, a dichos sectores se estarian sumando las
tecnologias de informacion con un 2,3%. Por su parte, los servicios mayormente
gestionados son atencion a clientes y ventas masivas de productos y servicios®. De acuerdo
con ACEC, se trata de una industria “intensiva en el uso de mano de obra”, al ofrecer
actualmente al mercado 30.000 empleos, para unas 18.000 posiciones. Acceden a estos
empleos, en su mayoria, sectores vulnerables de la poblacion (mujeres, representantes de la
tercera edad o discapacitados)’, constituyéndose ademés en “la primera oportunidad de

empleo para un numero significativo de jovenes recién egresados de la ensefanza media”®.

Paralelamente, es una industria que promueve altos niveles de flexibilidad laboral, dada la
adecuacion constante de los procesos de trabajo a las nuevas tecnologias de la informacion
y la comunicacién. Las empresas de call center y sus clientes demandan un servicio que en
reiterados casos funciona las 24 horas del dia, los 365 dias del afio (24x7). Los amplios
margenes de adaptacion de esta industria repercuten en las caracteristicas del trabajo a
realizar, el cual requiere de competencias basicas y una baja calificacion (Morales y Uribe-
Echeverria, 2010:12). Como suele ocurrir en otros sectores de la produccion, la presencia
de la subcontratacion (outsourcing) genera notorias diferencias en las condiciones de
trabajo entre quienes desempefian labores en un call center inhouse (trabajadores
contratados directamente por la empresa) y quienes trabajan en un call center tercerizado
(Del Bono, 2001; 2005). La tercerizacion constituye asi uno de los rasgos caracteristicos

del empleo en call center, y una consecuencia directa de la flexibilidad laboral.

Del mismo modo, el fuerte incremento de la subcontratacion en las Gltimas décadas, la
deslocalizacion de servicios y la incorporacion de las TIC a la produccion de bienes y
servicios, han generado un nuevo tipo de trabajador en los margenes del sistema

productivo: el teleoperador o AT (Braga, 2007). Tanto en Chile como en otras latitudes, el

® Diariopyme, “El principal problema de los Call Center es la jornada laboral” [en linea], 25 de mayo de 2011.
Obtenido desde: http://www.diariopyme.com/2011/05/direccion-del-trabajo-el-principal-problema-de-los-
call-center-es-la-jornada-laboral/

" En una reunién realizada entre representantes de ACEC y del gobierno a fines del afio 2012, la ex Ministra
del Trabajo, Evelyn Matthei, valoro este aspecto de los call centers, “como una industria que ofrece empleos
de calidad y que cumple una funcion social al contratar personas que en otras industrias les seria muy dificil
gesempeﬁarse”, sefialan desde ACEC. Véase: http://www.acec.cl/?p=1571

Ibidem.
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teleoperador se ha convertido en una figura creciente del trabajo en la rama de los servicios.

En términos simples, son quienes se encuentran al otro lado de la linea telefonica.

Con el apoyo de una serie de softwares, los teleoperadores reciben o emiten llamadas
telefonicas dando curso y seguimiento a las comunicaciones entre la empresa y sus clientes
0 usuarios (Kremerman, 2005:25). No obstante, la realizacion de dichas tareas, en
reiterados casos, da lugar a una actividad de trabajo caracterizada por la rutina y la
monotonia, donde la presencia de las tecnologias informaticas resulta fundamental: si bien
les permiten desarrollar su labor, simultdneamente impactan en la autonomia de estos
trabajadores, al controlar el tiempo y el espacio en el desempefio habitual de sus labores
(Del Bono, 2001:15-17).

Tradicionalmente suele pensarse al trabajo en los servicios como un trabajo “privilegiado”
(viéndose afectado solamente por problematicas como la inestabilidad laboral o la
competencia), frente al sufrimiento y el cansancio fisico propios del desempefio de labores
en sectores como la construccién o la mineria. Sin embargo, el deterioro progresivo de las
condiciones de trabajo y sus consecuencias negativas en la salud de los trabajadores estan
presentes en toda la estructura productiva, asumiendo diferentes formas (Lazcano, Vocos y
Martinez, 2001). De este modo, parece haber consenso en torno a que el desgaste mental y
enfermedades como el estrés, son algunas de las consecuencias del trabajo en el rubro de
los servicios, y en particular en la atencion telefonica. Asi, factores como las condiciones
fisicas del entorno y los altos niveles de exigencia en la entrega de la informacién, se
conjugan en un tipo de trabajo que presenta altos indices de ausentismo laboral, poniendo

en alerta temas como la salud fisica y mental de los teleoperadores.

Un estudio realizado por la Fundacion Terram, el cual examino la realidad laboral de tres
sectores productivos (salmonicultura, agroexportacion y call center), identifico algunos
elementos transversales en dichas actividades laborales: la alta presencia femenina vy el
amplio porcentaje de trabajadores subcontratados y suministrados, bajos salarios vy
problemas de salud laboral (Kremerman, 2005). Hallazgos que llaman a la reflexion

respecto del tipo de empleo y las condiciones laborales que dichos sectores ofrecen a los
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trabajadores, especialmente en el caso de la industria de call center en Chile. Ciertamente,
datos recientes obtenidos de la Direccién del Trabajo (en adelante DT) sefialan que entre
2009 y abril de 2013, la DT recibié 3.600 denuncias, aplicando 586 multas por un monto de
$1.102.296.131. De dichas denuncias, las materias mas sancionadas fueron: contrato de

trabajo (36% del total), remuneraciones (32%) y jornada (11%)°.

Denuncias que se suman a las realizadas por dirigentes sindicales de empresas de call
center que operan en Chile (ENTEL y MOVISTAR, entre otras), respecto a los despidos
masivos en que las compafiias habrian incurrido a raiz de la deslocalizacion de plataformas
de atencion telefonica hacia otros paises de la region™®, en el contexto de la crisis financiera
internacional originada en Estados Unidos a fines de la pasada década, y que implico la
pérdida de aproximadamente 3.000 puestos de trabajo. Situacion que en su momento fue
desmentida por ACEC™.

No obstante lo expuesto anteriormente, la investigacion sobre la industria del call center en
Chile, y en particular la situacion laboral de los teleoperadores de empresas tercerizadas, ha
sido relativamente escasa, lo cual no ha permitido conocer mayormente la naturaleza y los
alcances de este fendmeno laboral, mediante la comprension de como las personas actlan y
atribuyen sentido a sus propias relaciones en sus lugares de trabajo. Ello en un contexto
donde el vinculo laboral entre trabajador y empleador se ha vuelto cada vez mas flexible y
difuso (Alonso, 2003; Kremerman, 2005). Ha primado, por el contrario, un discurso
empresarial basado en las bondades de la industria, respaldado por las cifras de crecimiento
entregadas por ACEC, pero sin prestar mayor atencion a lo acontecido al interior de los

centros de llamadas. Cabe destacar, sin embargo, un estudio realizado por investigadoras de

% Direccion del Trabajo: “Ministra Matthei anuncia urgencia a proyecto de ley del Estatuto Laboral de los
Trabajadores de Call Center” [en linea]. 15 de Julio de 2013. Obtenido desde:
http://www.mintrab.gob.cl/?p=8286

19 Entre ellos destacan Per(i y Colombia, paises que en el marco de la crisis financiera internacional ofrecian
mano de obra mas barata y una legislacion laboral méas flexible, para una industria — call center — que sefiala
que entre el 70% y 80% de sus costos de operacion corresponden a recursos humanos (sueldos, beneficios,
seleccion y capacitacion de personal). Para conocer mas detalles acerca del traslado de servicios de atencién
telefonica (ventas, atencidn a clientes o asistencia técnica) que eran atendidos por agentes de empresas de call
center ubicadas en Chile, véase: Dario Zambra B., La Naciéon Domingo, “;Adi6s a los call centers?” [en
linea], 15 de agosto de 2010. Obtenido desde: http://www.lanacion.cl/-adios-a-los-call-centers-/noticias/2010-
08-14/201824.html

1 Al respecto, véase http://www.acec.cl/?p=802
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la DT sobre La industria del call center y sus condiciones laborales (Morales y Uribe-
Echeverria, 2010), el cual constituye un importante antecedente para esta investigacion.

En consecuencia, la presente tesis de sociologia® aborda como objeto de estudio la situacion
laboral de las personas que trabajan como teleoperadores en empresas de call center
tercerizadas ubicadas en Santiago. Particularmente, interesa conocer cdmo perciben su
situacion laboral un grupo de hombres y mujeres, cuyas edades fluctdan entre los 18 y 45
afios de edad, y que se desempefian como teleoperadores en campafias de atencidn
telefénica inbound (quienes reciben llamadas) y outbound (quienes emiten llamadas) para
empresas de call center bajo el esquema outsourcing. Todo lo cual llevé a plantearse una

serie de interrogantes:

¢En qué contexto surgi6 la industria de call center? ;Qué factores econdémicos y
tecnoldgicos, laborales y productivos, posibilitaron su desarrollo y posterior expansion a
nivel mundial? ¢En qué consiste la atencion a clientes mediante la via telefonica? ¢ Como se
lleva a cabo el proceso de trabajo de los teleoperadores? ¢Cuales son las condiciones y
medio ambiente de trabajo en las empresas de call center? ;Cémo son percibidas por los

trabajadores?

En sintesis, el propdsito central de la presente investigacion es:

Conocer la situacion laboral de las personas que trabajan como teleoperadores en
empresas de call center tercerizadas ubicadas en la ciudad de Santiago.

* Prerrequisito para obtener el grado de Licenciado en Sociologia y el titulo de Socidélogo en la Universidad
Academia de Humanismo Cristiano (UAHC).
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1.2. Relevancia de la investigacion.

a. Relevancia préactica.

La presente investigacion pretende constituirse en un antecedente que incentive la
realizacion de otros estudios en el &mbito del trabajo en empresas de call center, buscando
contribuir al desarrollo de la sociologia del trabajo en Chile al aportar conocimiento sobre
nuevas realidades laborales y sus implicancias para los trabajadores. En términos practicos,
al entregar datos empiricos en torno a la organizacion del trabajo y los mecanismos de
supervision del trabajo en empresas de call center; al describir y analizar el proceso de
trabajo que realizan los teleoperadores; y al indagar en sus condiciones laborales y el medio
ambiente de trabajo en los centros de atencion telefénica; se espera que este estudio se
convierta en un insumo que le permita a trabajadores y dirigentes sindicales adoptar una
visiébn mas integral de su quehacer como teleoperadores, pero que también sirva de
orientacion para la elaboracion de una normativa laboral sobre el trabajo en empresas de

call center.

b. Relevancia teorica.

La relevancia teorica de esta investigacion radica en su intencion por apoyar el desarrollo
tedrico-conceptual en materia de condiciones de trabajo y relaciones laborales en un tipo de
actividad laboral que, en ciertos aspectos, escapa a los canones tradicionales del trabajo
clasico, aproximandose mas bien a formas de trabajo “no clasicas”. Se articulan asi diversas
posturas tedricas que confluyen en el analisis de una serie de procesos econémicos,
politicos y sociales que marcaron el surgimiento y posterior desarrollo de la industria de
call center a nivel mundial, situdndola en el marco de las grandes transformaciones
provocadas por la reestructuracion capitalista y la globalizacion economica, la crisis de la
relacion salarial y la desregulacion del mercado laboral, junto con la introduccion de las

TIC a nuevos espacios de trabajo, entre otros fendmenos examinados.
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c. Relevancia metodoldgica.

Por medio de un enfoque cualitativo, en esta investigacion se aborda un fenomeno laboral
complejo, centrando la recoleccion de los datos y el tratamiento de la informacion en la
perspectiva de los sujetos involucrados, vale decir, desde la mirada de los teleoperadores.
Al desarrollar su trabajo y resignificarlo a través de su relato, los agentes telefonicos van
construyendo diversas realidades que quedan plasmadas en esta investigacion. Se
reivindica, por tanto, lo subjetivo, lo intersubjetivo y lo particular como objeto de
conocimiento, como categorias de analisis sociologico (Sandoval, 1996). Con el fin de
obtener una comprension mas amplia de la realidad laboral investigada en esta tesis, la
vision de los agentes telefénicos que conformaron la muestra del estudio se vio
complementada con opiniones provenientes de otros actores relevantes en la tematica
estudiada, en tanto “informantes clave”, lo que a su vez permitio ampliar los criterios de

analisis de esta investigacion.
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1.3. Pregunta de investigacion.

v' ¢Cudl es la situacion laboral de las personas que trabajan como teleoperadores en

empresas de call center tercerizadas ubicadas en la ciudad de Santiago?

1.4. Objetivos.

Objetivo general.

v" Conocer la situacion laboral de las personas que trabajan como teleoperadores en

empresas de call center tercerizadas ubicadas en la ciudad de Santiago.

Objetivos especificos.

1. Caracterizar el modo en que se organiza el trabajo en empresas de call center

tercerizadas.

2. Describir el proceso de trabajo que realizan los teleoperadores de empresas de call

center tercerizadas.

3. Caracterizar las condiciones y medioambiente de trabajo de los teleoperadores de

empresas de call center tercerizadas.
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CAPITULO 2.
ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION.

2.1. Antecedentes generales.

El presente apartado tiene como objetivo, en primera instancia, entregar una vision general
de las condiciones de trabajo en Chile. Complementando lo anterior, se expone informacion
referente a problemas de salud y factores de riesgo asociados al trabajo. También se indaga
en la situacion actual del sindicalismo y la negociacion colectiva en Chile. Por altimo, se
realiza una aproximacion a las llamadas “relaciones laborales triangulares”, brindando
informacion sobre la subcontratacion en tanto estrategia de externalizacion presente en las
empresas del sector privado en Chile. Elementos que al ser analizados en su conjunto
permiten situar al objeto de estudio en el contexto de las grandes transformaciones
producidas por el proceso de reestructuracion capitalista ocurrido en Chile tras el
advenimiento de la dictadura militar, y que provocé un severo impacto en el mundo del

trabajo, perceptible hasta el dia de hoy.

En la elaboracion de este segmento se trabajo principalmente con cifras e informacion
provenientes de las siguientes investigaciones realizadas en Chile durante los ltimos afios:
6ta y 7ma Encuesta Laboral'® (Encla 2008 y Encla 2011, respectivamente); Encuesta de
Caracterizacion Socioeconomica Nacional (Casen, 2009); Primera Encuesta Nacional de

Empleo, Trabajo, Salud y Calidad de Vida de los Trabajadores y Trabajadoras en Chile™

12 Elaborada por el Departamento de Estudios de la Direccién del Trabajo (en adelante DT), se trata de la
principal y mas completa encuesta sobre condiciones de trabajo y relaciones laborales que se realiza en Chile.
De carécter bianual, ENCLA se aplica a nivel nacional. Desde 1998 se ha realizado en 6 ocasiones (1999,
2002, 2004, 2006, 2008 y 2011).

3 Disponible en el siguiente enlace:

http://www.dt.gob.cl/documentacion/1612/articles-95958 archivo_fuente.pdf

! Disponible en el siguiente enlace:

http://www.dt.gob.cl/documentacion/1612/articles-101347 recurso_1.pdf.

> Disponible en el siguiente enlace: http://www.eligevivirsano.cl/wp-content/uploads/2012/01/Informe-
Encuesta-ENETS-2009-2010.pdf
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(Enets 2009-2010). Al material obtenido de dichas investigaciones se suman datos
extraidos de otros estudios o revisiones referidas a teméticas particulares: subcontratacion
(Lara, 2008); impacto de las Micro y Pequefias empresas (MyPE) en términos de empleo y
productividad (Baltera, 2010; Henriquez y Deelen, 2010); sindicalizacion y negociacion

colectiva (Rodriguez, 2010).

2.1.1. Las condiciones de trabajo en Chile.

De los aspectos que se consideraron relevantes de exponer acerca de las condiciones de
trabajo en Chile, destacan las formas de contratacion, la jornada de trabajo y las
remuneraciones. Aspectos que cobran especial importancia al abordarse el estudio de la
situacion laboral de un grupo de trabajadores asalariados o en relacion de dependencia.
También se considerd pertinente incorporar antecedentes acerca de algunos problemas de
salud y riesgos ergondémicos asociados al trabajo, con el fin de obtener mayor conocimiento

respecto del impacto del trabajo en la salud de los trabajadores.

2.1.1.1. Contratos de trabajo.

Segun los datos de Encla (2011), la gran mayoria de los trabajadores labora en régimen de
subordinacion y dependencia, en el marco de una relacion contractual de caracter
indefinida. El contrato indefinido (75,5%) se presenta asi como la forma predominante bajo
la cual las empresas privadas en el pais emplean a su personal (Encla, 2011:69), siguiéndole
en importancia los contratos de duracion limitada, o sea, contrato a plazo fijo y por obra o

faena, tal como se aprecia a continuacion.
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Gréfico 1: Distribucion porcentual de trabajadores por tipo de contrato.
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Fuente: Encla (2011).

No obstante lo anterior, el hecho de que las empresas prioricen un vinculo con sus
trabajadores por tiempo indefinido no implica una total garantia para ellos: “la mitad de los
contratos de duracion indefinida no duran mas de tres afios, y uno de cada cinco termina
durante el primer afio de vigencia” (Encla, 2008:46). Contexto de inestabilidad laboral que
se daria “porque muchos contratados buscan incesantemente nuevas ocupaciones y estan
dispuestos a dejar su empleo o porque son numerosas las empresas que parecen indiferentes
a conservar parte importante de su personal contratado indefinidamente”, segin se sefiala
en el estudio citado. Por su parte, los datos que arroja Enets (2009-2010) sefialan que entre
quienes declararon tener una duracion contractual menor a un afio, en el caso de los

jovenes, la mitad de sus contratos de duracién inferior a un afio no superé los 6 meses™®.

Entre los motivos de la poca duracion contractual de manera indefinida, los datos de Encla
2008 son bastante aclaratorios respecto a quien (trabajadores o empleadores) pone fin al
vinculo laboral: el 80,6% de las terminaciones de los contratos estuvieron asociadas al
término de la relacion laboral por parte de la empresa (término pactado del contrato o por
despidos), en tanto que la renuncia voluntaria y el mutuo acuerdo sumaron un 17,7%.
Dicho lo anterior, la inestabilidad laboral estaria asociada mayormente “al acentuado uso

empresarial de contrataciones de duracion limitada y a que las empresas ponen término a la

16 para mayor informacion, véase las cifras de Enets (2009-2010) respecto a la duracién de los contratos de
trabajo, segun sexo, edad y nivel educacional (pp. 80-81).
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mitad de sus contratos de trabajo de duracién indefinida dentro de los primeros tres afios de
duracién” (Encla 2008:48).

No obstante, los datos de Encla (2011) referentes a las causales del término de la relacién
laboral apuntan hacia una “mayor movilidad laboral” de los trabajadores, reflejada en el
aumento de 5 p.p. (puntos porcentuales) que registraron las renuncias voluntarias con
respecto a la medicion realizada el afio 2008 (y la baja experimentada por la causal
‘conclusion de la obra’, de 52,9% en 2008 a 41,5% en 2011), lo que para Encla (2011) seria
el indicio de una mayor competitividad en el mercado laboral. Renuncias voluntarias que se
registraron con mayor frecuencia en mujeres (25,5%) que hombres (18,0%). Esta mayor
movilidad laboral voluntaria de las mujeres en comparacion a los hombres, ha aumentado
entre 2008 y 2011 pues, en la anterior medicion alcanzaba un 15,2% entre los hombres y un
15,5% entre las mujeres, de modo que el aumento observado en 2011 se explica
principalmente por el incremento de la causal de renuncia voluntaria entre las mujeres,

sefialan los datos de Encla (2011).

2.1.1.2. Jornada laboral.

La legislacion laboral chilena contempla una duracién de la jornada ordinaria de trabajo de
45 horas semanales®’ (distribuidas en no mas de seis ni menos de cinco dias de trabajo
continuo, segun establece el Cddigo del Trabajo, articulos 22 y 28), asi como también
sistemas excepcionales de distribucion del tiempo de trabajo: jornada bisemanal, jornada

1
I 8

parcial'® y aquella que determina un méximo semanal es de 60 horas™.

17 Cabe recordar que con la implementacién de la reforma legal de 2001 (la cual determiné la duracion de la
jornada laboral y la garantia de los descansos minimos), hacia el afio 2005, el maximo de horas de trabajo en
Chile se redujo de 48 a 45 horas semanales (Encla 2008 y 2011).

'8 El permitir a las empresas acceder a trabajadores en determinadas horas del dia, y a estos dltimos a
desempefiar labores en horarios de menor extensién que la jornada completa, habrian sido los fundamentos
que establecieron a la jornada laboral a tiempo parcial en Chile en la Reforma Laboral de 2001 que — como se
dijo mas arriba — entr6 en vigencia a partir de 2005 (Encla, 2008). Se entiende por jornada parcial a “aquella
jornada pactada no superior a dos tercios de la jornada ordinaria de trabajo; es decir, 30 horas semanales, o
menos” (Encla, 2011:194), facultando a las partes a distribuir dicha jornada en menos de cinco dias a la
semana.

19 Establecida en el articulo 27 del Cédigo del Trabajo, es aplicable sélo a Hoteles, Restaurantes o Clubes.
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Los datos de Encla (2011) establecen que la mayoria de los trabajadores (85,5%) estan
sujetos a la jornada ordinaria de trabajo de 45 horas semanales. En cambio, s6lo un 14,5%
de los trabajadores labora en los demas tipos de jornada, lo que supone un uso diverso del
tiempo de trabajo a través de la flexibilizacion de los tiempos de trabajo. De ellos, sélo un
5,2% de los trabajadores trabaja en jornada parcial. Cifra inclusive menor al 6,2%
registrado en Encla (2008), lo que demuestra que a poco mas de diez afios de estrada en
vigencia, la jornada parcial aun presenta una escasa proliferacion (el total de empresas que
la utilizé en 2011 alcanz6 al 16,2%, cifra 0,8% menor a la registrada en Encla (2008), de un
17,0%); pudiendo apreciarse también una mayor presencia de las mujeres (9,1%) en este
tipo de jornada, “asociada a su mayor necesidad por compatibilizar responsabilidades
familiares con el trabajo asalariado, de acuerdo a las concepciones tradicionales de los roles

de género que aun persisten en la sociedad”, como se sefiala en Encla (2011:184).

Desglosando la informacion referente a la jornada ordinaria de trabajo de 45 horas
semanales, los datos de Encla 2011 arrojan que en Chile se trabaja en promedio 44,4 horas
semanales®®. Mientras que el promedio de horas diarias de trabajo (informadas tanto por
trabajadores como empleadores), en el caso de los trabajadores dependientes, corresponde a
8,4 horas. En cuanto a los promedios de dias de trabajo, los datos de Encla (2011) muestran
también una casi total coincidencia entre empleadores (5,4) y trabajadores (5,3). Lo mismo
ocurre en el caso de los dias de descanso, los promedios de ambos informantes coinciden en
1,7.

Segun ramas de actividad econdémica, el uso de la jornada parcial registré la cifra mas
elevada en la rama de Ensefianza (69,7%), siguiéndole en orden decreciente Otras
Actividades de Servicios Comunitarios (29,9%) y Servicios Sociales y de Salud (26,3%). Al
contrario, los sectores que registran el porcentaje mas bajo en la utilizacion de esta
modalidad de jornada, son Pesca (2,9%), Transporte (5,6%) y Construccion (6%) (Encla,
2011:195).

% promedio calculado sobre la cantidad de horas semanales informadas por trabajadores y dirigentes
sindicales (44,2 horas semanales) y por empleadores (44,6 horas semanales).
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Un elemento importante de destacar en cuanto a como se organizan los tiempos de trabajo
en Chile, tiene que ver con la utilizacion de horas extraordinarias tanto por las empresas
(para aumentar su productividad) como por los trabajadores (para incrementar su renta por
dicho concepto). De acuerdo con los datos obtenidos de Encla (2011), se observa un
incremento de las empresas que accedieron al uso de horas extraordinarias (de 42,5% en
2008 a 46,5% en 2011), es decir, un alza de 4 p. p. con respecto a Encla 2008. También
aumento la proporcion de trabajadores que realizaron horas extraordinarias, pasando de
30,1% en 2008 a 32,6% en 2011. De este modo, se rompe con la tendencia a la baja que
venia experimentando ésta practica a lo largo de la ultima década. No obstante aquello,
disminuyé la cantidad de horas extraordinarias semanales por trabajador, pasando de 5,1 en
2008 a 3,1 en 2011, o sea, dos horas menos por cada trabajador (Encla, 2011:202-204).

Tal variacion a la baja de las horas extraordinarias semanales por trabajador, no seria
sencilla de explicar, segun Encla (2011), pues responderia a muchas variables, pudiendo
considerarse solo algunas hipotesis. Entre ellas, un incremento en la productividad del
trabajo, un vuelco en las decisiones de inversion (contratacién de nuevos trabajadores,
adquisicién de nueva tecnologia) por parte de los empresarios y/o la decision de
externalizar parte de la produccion (o externalizar en mayor medida). Si bien los hombres
(34,2%) estan mas involucrados que las mujeres (29,6%) en hacer horas extraordinarias, la

diferencia no es del todo significativa, segun el estudio citado.

2.1.1.3. Salarios y remuneraciones.

Los datos de la Enets 2009-2010 sefialan que en Chile mas de la mitad de los trabajadores
(60,8%) recibe un ingreso salarial mensual menor a $250.000, mientras que un 7,2% sefiala
que ganaria menos de $64.000 al mes, existiendo ademas notorias diferencias salariales
entre hombres y mujeres tal como lo han sefialado otros estudios. A ello se debe agregar
que el nivel educacional del trabajador incide de manera importante en el nivel de ingresos

percibidos®. Se observa ademas que “los trabajadores jovenes (15 a 24 afios) concentran

21 \/éase Enets 2009-2010, pp. 84-85.
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los sueldos més bajos. Sin embargo, en el grupo de 65 afios y méas, un 33% declara salarios
menores 0 igual a 136 mil pesos”. Se aprecia entonces que aquellos grupos mas vulnerables

en términos de ingreso, segun tramo de edad, son los jovenes y los adultos mayores.

En agosto de 2013, la Cémara de Diputados aprob6 un reajuste del Ingreso Minimo
Mensual (IMM)? de 8,8%, pasando de $193.000 a $210.000. Reajuste que entré en
vigencia a contar del mes de agosto del mismo afio, extendiéndose hasta julio de 2014.
Cabe recordar que el salario minimo corresponde al monto mensual minimo de la
remuneracién por una jornada ordinaria de trabajo (que no puede exceder las 45 horas
semanales), y es aplicable a trabajadores(as) entre los 18 y 65 afios?®. En la Tabla 1 se
puede apreciar el incremento que ha experimentado el IMM en Chile durante los Gltimos 13
afios, teniendo en cuenta eso si que dicho aumento se encuentra disociado del crecimiento

que ha experimentado la economia durante dicho periodo.

2 La Encuesta Casen contabiliza dentro del salario minimo a quienes perciben 1,25 ingresos minimos
mensuales, considerando el pago de gratificaciones realizados por las empresas a los trabajadores por
concepto de las utilidades obtenidas. Véase Salario minimo: Debate lejos de la vida cotidiana [en linea]. El
Ciudadano, N° 101, primera quincena mayo 2011. Obtenido desde:
http://www.elciudadano.cl/2011/06/23/salario-minimo-debate-lejos-de-la-vida-cotidiana/

23 para conocer mas en detalle los criterios y mecanismos, sistema de consulta y actores involucrados en fijar
el salario minimo en Chile, véase “Politica de Reajuste del Salario Minimo: Una meta para avanzar al
Desarrollo”, elaborado por investigadores de la Fundacion Sol en junio de 2011. Igualmente, para obtener
mayor informacion sobre el IMM, véase Salario Minimo en Chile — Elaborado por CENDA (Centro de
Estudios de Desarrollo Alternativo). Obtenido desde:
wwwe.areasindical.cl/wp-content/.../02/salario-minimo-cenda.doc
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Tabla 1: Variacion del Ingreso Minimo Mensual (IMM) en los Gltimos diez afios en Chile.

Afo Monto en $ Variacion real
chilenos anual %
2000 100.000 6,5
2001 105.500 1,9
2002 111.200 3,4
2003 115.648 0,4
2004 120.000 2,4
2005 127.500 3,1
2006 135.000 2,0
2007 144.000 2,7
2008 159.000 0,9
2009 165.000 4,0
2010 172.000 4,2
2011 182.000 5,8
2012 193.000 6,0
2013 210.000 8,8

Fuente: Salario Minimo en Chile, CENDA.

Al observar la Tabla 1, llama poderosamente la atencion el hecho de que Chile, siendo un
pais con un crecimiento promedio anual de 5% durante los Gltimos 22 afios, que cuenta con
un Producto Interno Bruto (PIB) per capita ajustado por paridad de poder de compra de
US$ 17.222%*, registre incrementos tan bajos del salario minimo. En las Gltimas discusiones
sobre este tema, el gobierno ha justificado los reajustes del salario minimo basandose en su
preocupacion por mantener el equilibrio de los indicadores macroeconémicos, en especial
el crecimiento del empleo. Hecho que no resulta del todo sorprendente si se considera que
frecuentemente se esgrime el probable aumento del desempleo, de la inflacion y la amenaza
latente de una crisis economica (es mejor tener trabajo a no tener nada), como argumentos
para no elevar los ingresos. De paso, suelen ser tildados de “irresponsables” quienes
proponen cifras mas altas, aunque dicha critica no estuvo acompafiada de estudios que
avalaran la aparente relacion negativa entre aumento de salario minimo y empleo, en

épocas de alto crecimiento econémico como la actual®.

 Paez, A. “Cuando el trabajo no alcanza para vivir”. 30 de julio de 2012. El Mostrador — Columnas.
Obtenido desde: http://www.elmostrador.cl/opinion/2012/07/30/cuando-el-trabajo-no-alcanza-para-vivir/
25 .

Ibidem.
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En este contexto, el Banco Central publicé algunas cifras referentes al aumento del
endeudamiento en Chile, tanto de las empresas como de las personas, alertando acerca de la
inviabilidad de elevar los ingresos ante la amenaza latente de una recesion economica
mundial, sefialando ademas que si bien ha aumentado el ingreso de los hogares, las
personas no estarian pagando sus deudas. No obstante, descartando que el nivel de
endeudamiento de las personas se deba exclusivamente a un desenfreno consumista, un
articulo de prensa antes citado (Paez, 2012) argumenta que dicha situacion se explica por el
simple hecho de que a las personas no les esta alcanzando el ingreso que perciben para

cubrir sus gastos basicos y necesidades.

Datos de la Encuesta Nacional de Salud y Trabajo (Enets), citados por Paez, sefialan:
“e1 55% de los trabajadores no calificados informales no les alcanza su salario para sus
gastos basicos y regulares, seguido del trabajador no calificado formal con un 40%. De esa
poblacion que no les alcanza para cubrir sus gastos bésicos, el 55% que cuenta con
tarjeta de crédito, ya sea de banco, centro comercial o supermercados, la utiliza para

cubrir tales gastos”26.

De igual manera, cifras del INE sostienen que los salarios reales aumentaron en un 2,3%
promedio durante el 2011%’, no obstante, el IPC de los alimentos hizo lo propio,
incrementandose en un 9,8%, vale decir, el poder adquisitivo de algunos hogares disminuyé
ostensiblemente. Por otro lado, cabe recordar que desde mediados de 2010, Chile se integro
al grupo de Estados miembros de la OCDE (Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Economico). Precisamente, un informe de dicha organizacion (Society at a
Glance 2011) citado por Kremerman et al. (2011:2), advierte: “El 38% de los chilenos
reporta que le es dificil o muy dificil vivir de sus ingresos actuales”, superando
ampliamente la media de la OCDE de 24%, como aclara el autor. Asi, aquel imaginario de

un pais con un solido manejo macroeconémico, presentado como modelo a seguir y

?® Negritas del autor del articulo.

2" p4ez explica ademas que aquel incremento real del salario se encuentra “determinado por los salarios de los
“asalariados de cuello blanco” como por ejemplo, los gerentes generales de las grandes compafiias y los
directores de las 40 principales empresas del IPSA quienes tuvieron incrementos reales en sus
remuneraciones de mas de un 15%”.
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admirado por sus pares en la region, no encuentra su correlato en la vida cotidiana de un
porcentaje considerable de chilenos, aprecidndose un enorme distanciamiento entre las

variables macroeconomicas y la situacion concreta de muchas familias.

Un altimo aspecto a considerar, vinculado a las remuneraciones de los trabajadores, tiene
que ver con la estructura de la misma, es decir, aquellos aspectos que la componen. En este
caso, dentro del 54,5% de trabajadores que recibe un salario fijo mensual, “un 21,9%
declara recibirlo en forma variable, es decir, que depende de la produccion o venta
mensual” (Enets 2009-2010:86). Particularmente, el 15,8% de los trabajadores se refiri6 a

bonos o comisidn por produccion individual.

2.1.1.4. Problemas de salud y riesgos ergondmicos asociados al trabajo.

De acuerdo a los datos de Enets (2009-2010), los cuatro sintomas o problemas principales
de salud que los trabajadores refirieron con mayor frecuencia durante los ultimos 12 meses
estan asociados al ambito de la salud mental (Tabla 2). Por su parte, alteraciones del apetito
o digestivas (22,3% mujeres y 12,2% hombres) y molestias oculares (18,4% mujeres y 16%
hombres), constituyen sintomas o problemas de salud ligados a temas fisicos (p. 63). Como
se observa, en ambos casos, tanto en lo mental como en lo fisico, los sintomas y problemas

de salud afectan mayormente a las mujeres.

Tabla 2: Sintomas o problemas de salud percibidos durante los Gltimos 12 meses.

Sintomas o problemas de salud Hombre Mujer
Sensacion continua de cansancio 24,9% 38,3%
Sufre dolores de cabeza 20,8% 36,4%
Le cuesta dormir o duerma mal 21,6% 32,6%
Se siente tenso o irritable 21,0% 31,7%

Fuente: Enets 2009-2010.
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Profundizando en el tema de la salud mental®® de los trabajadores, los datos del estudio
antes citado indican que “El 21% de los trabajadores refiere haberse sentido melancdlico,
triste 0 deprimido por un periodo de dos semanas los ultimos 12 meses, lo cual es
significativamente mayor en las mujeres” (p. 65). En cuanto a las edades de los afectados,
el 24,7% de ellos se ubica en el tramo 45 a 64 afios, en tanto que este problema es mas
frecuente en los grupos de menor nivel educativo. Ahora bien, como parte de lo que la
Enets (2009-2010) establece como “condiciones de trabajo”, especialmente dentro del
medio ambiente laboral, se incluyen datos vinculados a la exposicion a variados factores de
riesgos. Respecto a los factores de riesgo ergonémicos®, los datos del estudio referido
indican que estos fueron reportados en la mayoria de los puestos de trabajo (p. 92). En
trabajadores dependientes o asalariados, un 98,1% de los hombres y un 96,6% de las
mujeres sefialaron estar expuestos a riesgos ergondémicos (Gréafico 3). Estos riesgos, a su
vez, se derivan principalmente de la organizacion del trabajo, como también del disefio del

puesto de trabajo y las herramientas utilizadas en cada uno de ellos (Ibidem, p. 92).

Gréfico 2:
Trabajadores expuestos a riesgos ergonémicos seguin sexo, situacién de empleo y localidad.
o N 985%
720 =R g, e
947 % * 95,20 94 6%
Haormbre Mujer Hornbre Mujer Hombre Mujer Hormbre Mujer
Trabajador por Trabajador dependiente Urbano Rural
cuenta propia o asalariado

Fuente: Enets 2009-2010.

%8 Entendida como un estado de bienestar en que el individuo es consciente de sus propias capacidades,
pudiendo afrontar las tensiones normales de la vida y logrando trabajar de forma productiva y fructifera,
siendo, ademas, capaz de hacer una contribucion a su comunidad (Enets 2009-2010:65).

% Entendiendo por ergonomia a aquella “especialidad que tiene como propésito adecuar las condiciones del
trabajo a las personas, de modo que se reduzcan los riesgos derivados del trabajo” (Parra, 2003:4). Desde
diversos campos profesionales, la ergonomia se ha ido constituyendo como una disciplina que integra
aspectos ligados a la ingenieria, la medicina, la psicologia, la sociologia y la enfermeria.
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En tanto, un porcentaje importante de trabajadores (33,2%) mencion6d “el riesgo de
mantener la vista fija durante toda la jornada de trabajo” como el principal problema que
les afectaba, so6lo superado por el 52% de trabajadores que sefialdo a “permanecer toda la
jornada o la mitad de ella” trabajando de pie, como el principal factor de riesgo. Mas abajo,
se encuentra la realizacion de movimientos repetitivos en cortos periodos, con un 18,7%
(Ibidem, p. 92).

2.1.3. La situacion del sindicalismo y la negociacion colectiva en Chile.

Al observar los datos provenientes de diferentes estudios, es posible constatar la delicada
situacion que atraviesa el movimiento sindical en Chile. Segun cifras de Encla (2011), el
92,2% de las empresas encuestadas no contaba con un sindicato activo (Gréfico 3), vale
decir, del universo de empresas que contemplé el estudio (considerando empresas de cinco
0 mas trabajadores), 73.591 no tenian un sindicato activo, frente a 6.196 empresas que si

contaban con uno (7,8%). Ahora bien, en 2008, esta proporcion fue alin mas baja: 5,1%.

Gréfico 3

Nivel de sindicalizacién en Chile

7,8

92,2

O Empresas que cuentan con un sindicato @ Empresas que no cuentan con un sindicato

Fuente: Encla (2011).

Pese a que entre el afio 2008 y 2011 aumento el porcentaje de empresas con sindicatos
activos (de 5,1% a 7,8%), los datos de Encla (2011) advierten que subié también el

porcentaje de aquellos que pasaron por un periodo de receso sindical (4,4% a 8,5%), de
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modo que seria aventurado pensar en un escenario favorable para el movimiento sindical
basandose sélo en el aumento de empresas con sindicato, sin tener en cuenta el incremento
de organizaciones sindicales en receso. Reafirmando una tendencia observada en estudios
anteriores, los datos de Encla (2011:228) indican que los sindicatos tienen una mayor
presencia en la gran empresa, segmento en el que casi la mitad de las unidades productivas
tiene sindicato (48,3%). Pese a que el protagonismo de los sindicatos en aquel segmento
registré una baja de 5,8 p.p. con respecto a la medicion anterior (54,1%), igualmente se
establece una diferencia significativa con la micro y pequefia empresa (MyPE), las cuales

en conjunto so6lo alcanzan a un 6,1% de trabajadores sindicalizados.

Sin embargo, cabe destacar que actualmente en Chile hay algo méas de 1,5 millones de
micro y pequefias empresas, donde solo la pequefia empresa concentra el 20,3% del empleo
privado a nivel nacional, equivalente a 3.967.378 trabajadores (Baltera, 2010; Henriquez y
Deelen, 2010). Esto refleja la importancia de este segmento de empresas y su fuerte
impacto en el empleo y en la fuerza de trabajo. No obstante, en términos de sindicalizacion,
las MyPE solo abarcan un 6,1% de sindicatos activos. De igual manera, los porcentajes de
productividad e impacto de las MyPE son bastante menores en comparacion con los de las
grandes y medianas empresas, evidenciando asi una paradoja entre volumen de fuerza de
trabajo y volumen de productividad.

Tabla 3.

Tamafio de empresas y ventas anuales.

Tamario Cantidad de Ventas Anuales en UF Ventas Anuales en $
empresa trabajadores

Micro dela?9 De 0,1 a 2.400 UF Menos de $ 50.400.000
Pequefia de 10 a 49 Entre 2.401y 25.000 UF Entre $50.400.001 y

$525.000.000
Mediana de 50 a 199 Entre 25.001 y 100.000 UF Entre $525.000.001 y
$2.100.000.000
Grande de 200 y més Mas de 100.001 UF Maés de $2.100.000.001
UF: $21.000.

Fuente: Banco Central.

Otro tema a destacar en la situacion del sindicalismo en Chile tiene que ver con la
pluralidad a la que hace referencia Encla (2011), al referirse a la presencia de mas de un

sindicato dentro de una misma empresa. Si bien en el 78% de las empresas existe s6lo una
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organizacion sindical, el 10,5% de las que cuenta con sindicato en Chile posee tres 0 mas.
No obstante, dicho porcentaje no estd distribuido de forma homogénea en las empresas
segun su tamarfio, toda vez que estos multiples sindicatos se concentran mayormente en la
gran empresa (29,1%). Mientras que en la mediana y pequefia empresa dicho porcentaje
corresponde solo a 1,2% y 1,1%, respectivamente (Encla, 2011:234). Aun cuando la
presencia de méas de un sindicato dentro de una misma empresa podria reflejar una mayor
amplitud en la representatividad de los intereses de los trabajadores, al mismo tiempo

demuestra la importante disgregacion y debilidad que vive el sindicalismo en Chile.

En cuanto al nivel superior de una organizacion sindical, los datos de Encla (2011) indican
que aquellas organizaciones de grado superior (que retnen a multiples sindicatos), se
mantienen muy débiles: “Solo el 27,9% de los dirigentes declard que su sindicato esta
afiliado a una federacion, el 27,8% a una confederacion y el 30,8% a una central sindical”.
Es mas, “La mayor parte de los sindicatos de empresa no esta afiliado a alguna de las tres
centrales sindicales existentes en Chile. En efecto, el 68,8% de los sindicatos no pertenece a
ninguna de ellas; un 28,3% esta afiliado a la Central Unitaria de Trabajadores (CUT), un
1,7% a la Central Autdnoma de Trabajadores (CAT) y un 0,8% a la Uni6n Nacional de
Trabajadores (UNT)” (Encla, 2011:235), quedando en evidencia el escaso poder unificador

gue mantienen las organizaciones sindicales de grado superior.

Por altimo, en el &mbito de la percepcidn de los dirigentes sindicales, estos esgrimieron al
“Temor a consecuencias negativas en el trabajo” (51,5%) como el motivo principal que
inhibe la afiliacién sindical de los trabajadores no sindicalizados, estando presente en
empresas de todos los tamafios (Encla, 2011:239); mientras que un 14,3% de los
encuestados manifestd6 que “No ven la utilidad de un sindicato”. Sin embargo, la
importancia de este colectivo de trabajadores se ve reflejada cuando se observa que “el
88,7% de empresas con sindicato ha negociado colectivamente en los tltimos cinco afios”
(Gréafico 4), mientras que “la proporcion de las que lo han hecho y carecen de sindicato

asciende solo al 8,3%, es decir disminuye 10 veces” (Encla, 2011:258).
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Gréfico 4
Proporcion de empresas que han negociado colectivamente en los Gltimos cinco afios (1), segun
existencia de sindicato.

100% —

88,7%

80% —

60% —

40% —

%6 | 14,5%

8,3%

0%
Con sindicato Sin sindicato Total

Fuente: Encla (2011), Dirigentes sindicales y Trabajadores.

Las cifras sobre negociacion colectiva®® en Chile no hacen sino avalar la situacion de
vulnerabilidad de los trabajadores frente al empleador, reflejada en la escasa cobertura de
los instrumentos colectivos de trabajo. En los inicios de la democracia, el 10,1% de los
trabajadores privados tenia cobertura de instrumento colectivo de trabajo, es decir,
negociaba colectivamente. Para el afio 2009 dicha cifra decay6 al 5,9%. Es decir, tras 20
afios del fin de la dictadura militar, la situacion de los trabajadores organizados, lejos de
mejorar, empeor6 considerablemente (IADH, 2010). En comparacién con los paises de la
OCDE, cuya tasa de cobertura de negociacion colectiva bordea el 60%, Chile figura como
el pais con menor cantidad de trabajadores afectos a un instrumento colectivo, sélo por
sobre Corea del Sur (IADH, 2010:393).

En el ambito de las empresas, los datos de Encla (2011) precisan que “la mayoria de las
unidades productivas (85,5%) no ha negociado colectivamente en los Gltimos cinco afios

anteriores a la aplicacién de la encuesta. Esto quiere decir que solamente 11.574 empresas

% A nivel general, la negociacién colectiva expresa la existencia del conflicto — entendido como la
contraposicion de intereses y la falta de acuerdo entre las partes —, constituyéndose en una herramienta
fundamental de regulacién de las relaciones laborales, al legitimar las partes en conflicto con el fin de
armonizar los intereses de trabajadores y empleadores. Su finalidad es la de concluir con la redaccién de un
“contrato colectivo”, con valor juridico y que documente tanto remuneraciones como condiciones basicas de
trabajo (De Laire y Grez, 1992:21).
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del universo, equivalentes a un 14,5% de ellas lo ha hecho” (Encla 2011:258). Si se
observan los datos de Encla (2008), donde la cobertura de la negociacién colectiva sélo
alcanzé al 9,2% del total de empresas, efectivamente ésta registré un alza>. Pese a ello, el
grueso de los trabajadores en Chile sigue sin acceder a dicha herramienta de negociacién, ni
tampoco puede ejercer el derecho a huelga (circunscrito solo a la negociacién colectiva
normada), evidenciando asi una institucionalidad que se muestra adversa a la regulacion de
las relaciones laborales por medio de la negociacidn colectiva, al restringir el acceso de los

trabajadores y limitarla al ambito supraempresarial (Encla 2008:159).

En sintesis, las condiciones laborales en Chile, vistas desde las cifras sobre los salarios y las
remuneraciones que reciben los trabajadores del pais, junto con los niveles de
sindicalizacion y capacidad negociadora del movimiento sindical, dan cuenta de la enorme
desproteccién de los trabajadores frente al modelo actual de relaciones laborales. Al
reducido didlogo entre las empresas y los trabajadores para negociar una reparticion mas
equitativa de las utilidades obtenidas, debe sumarse una estrategia empresarial ampliamente
utilizada en la actualidad y que le permite a las empresas abaratar costos de manera
bastante efectiva, aunque ello tenga efectos nocivos en la calidad del empleo de sus
trabajadores. Se trata del trabajo en régimen de subcontratacion.

2.1.2. La subcontratacion y el suministro de trabajadores en Chile.

Ambas representan estrategias empresariales dirigidas a la descentralizacion productiva
mediante la externalizacion de algunas de sus actividades. Esto se produce cuando “ciertas
actividades son desplazadas hacia fuera de la empresa, siendo asumidas por otra empresa,
en principio distinta y ajena, que se encarga de la ejecucion de la tarea mediante sus propios
trabajadores, dando lugar al fenémeno del outsourcing o triangulacion laboral que

funciona mediante a) la empresa que externaliza, b) la empresa que asume la actividad

31 Refiriéndose a la situacion de las empresas que han negociado colectivamente, en ENCLA (2011) sefialan:
“Aunque es un porcentaje bajo (el 14,5%), resulta ser el mas elevado que han registrado las encuestas
laborales realizadas durante los tltimos diez afios (...) en este sentido, el incremento entre 2008 y 2011 es
significativo, ya que llega al 5,3%.” (p. 258).
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productiva externalizada, y c) los trabajadores de esta Ultima, que en los hechos prestan

servicios para ambas empresas” (Lara, 2008:7-8).

Dicho lo anterior, la relacion laboral triangular puede asumir dos formas: el suministro de
trabajadores y la subcontratacion. El suministro de trabajadores se produce cuando una
empresa de servicios transitorios, cuyo giro corresponde al suministro de trabajadores, pone
a disposicion de otra empresa (usuaria) los servicios laborales de sus dependientes, por un
precio determinado. La subcontratacion, en tanto, se manifiesta cuando una empresa
principal o mandante transfiere a otra (contratista) ciertas etapas del proceso productivo
(sea de bienes o servicios), con el fin de que ésta Ultima ejecute tareas (por su cuenta y
riesgo) con trabajadores propios, produciéndose asi la descentralizacion de la produccion
(Encla 2011:97). Al ser ampliamente utilizada como practica de externalizacion por parte
de las empresas del sector privado en Chile, la presente revision se centrard mayormente en

la subcontratacion.

Citando datos de la Direccion del Trabajo (DT), Lara (2008) sefiala que entre 1999 y 2004
el porcentaje de empresas chilenas que subcontrataron aumentd de un 43% a un 50,5%,
vale decir, un aumento de siete p.p. s6lo en cinco afios. Si bien tal dinamismo se redujo
ostensiblemente a partir del afio 2006 con la entrada en vigencia de la Ley de
Subcontratacion (Ley 20.123)%, que modificé las normativas laborales sobre
subcontratacion y suministro de trabajadores en Chile, los datos de Encla (2011) muestran
que poco mas de un tercio de las empresas del pais (37,8%) utiliza actualmente la
subcontratacion como forma recurrente de produccién y de organizacion del trabajo, lo que
representa un incremento significativo respecto a la medicion anterior (30,5%). Cabe
destacar, no obstante, que en Encla (2011) no se especifica una 0 mas causas que expliquen
el aumento de la subcontratacion y del suministro de trabajadores entre los afios 2008 y
2011.

%2 Uno de los propositos de esta ley fue delimitar la transferencia de responsabilidades laborales practicadas
por las empresas valiéndose de multiples razones sociales. Como sostiene Lara (2008:8), se trataba de un
fendmeno que hasta ese entonces no se encontraba regulado, el cual generaba un vacio legal al no establecerse
con claridad quién era el empleador para efectos laborales, sin que tampoco la empresa usuaria asumiera la
responsabilidad subsidiaria o solidaria de los trabajadores, para lo cual contaba con el apoyo de la Corte
Suprema.
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Tabla 4: Empresas que subcontratan (1999-2011).

Encuesta Encuesta Encuesta Encuesta Encuesta | Encuesta
Laboral Laboral Laboral Laboral Laboral Laboral
1999 2002 2004 2006 2008 2011
Empresas que 42,9% 48,5% 50,5% 41,2% 30,5% 37,8%
subcontratan
Empresas que no 57,1% 51,5% 49,5% 58,8% 69,5% 62,2%
subcontratan

Fuente: Lara (2008), citando datos de Encla hasta el afio 2006.
* Se agregan cifras correspondientes a Encla 2008 y Encla 2011.

Tal como ocurre en otros casos antes analizados, la incorporacion de la subcontratacion
como forma de externalizar la produccion y el trabajo es directamente proporcional al
tamario de las empresas, vale decir, dicha modalidad tiene una mayor presencia en la gran
empresa, aun cuando disminuy6 la proporcion de grandes empresas que subcontratan (de
58,7% a 53,2%, entre 2008 y 2011) y aumento dicha proporcién en los segmentos restantes.
Sin entrar en un andlisis pormenorizado de la subcontratacion por sectores econdémicos, y
basandose en la informacion brindada por Encla (2011:100), es posible sefialar que dicha
estrategia de descentralizacion productiva “se encuentra extendida a todas las ramas de
actividad”, y donde “el minimo nivel de subcontratacién nunca es inferior a un 28%, lo cual

corrobora su importancia”.

Si bien era imperiosa una normativa legal que regulara las relaciones laborales triangulares,
la Ley de Subcontratacion no ha conseguido que aquellas empresas que subcontratan
actividades integren a su planta a trabajadores externalizados: “el grueso de las firmas que
subcontrata actividades (93,6%) no ha incorporado a su planta a trabajadores
subcontratados” (Encla 2008:59), quedando en evidencia otro aspecto importante de
discutir respecto a los alcances de la subcontratacion en Chile. Situacion que para
Kremerman et al. (2011) constituye la demostracidn fehaciente de que el fin Gltimo de las
empresas al utilizar la subcontratacion no es precisamente buscar una especializacién
valiosa de sus trabajadores, sino mas bien la reduccion de costos y la maximizacion de

utilidades.
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En cuanto a la relacion contractual que existe entre la empresa mandante y la contratista,
Encla (2011) plantea que ‘“si bien una proporcion importante de empresas suscribe un
contrato civil o comercial (40,8%), lo que predomina es la informalidad, conviniéndose en
forma verbal (51,4%) las condiciones y caracteristicas de la prestacion de servicios”, lo que
pone en entredicho “el ejercicio de la responsabilidad solidaria o subsidiaria que la ley
impone a la empresa principal con respecto a los trabajadores de sus contratistas” (Encla
2011:111), evidenciandose ademas la necesidad de una mayor fiscalizacion por parte de la

Direccion del Trabajo en dicha materia.

En la actualidad, uno de los logros a los cuales hizo mayor alusion el anterior gobierno de
Sebastian Pifiera fueron las bajas cifras de desempleo registradas durante su gestion®,
ocupando la figura del “pleno empleo” un lugar destacado en el discurso del otrora
oficialismo. Si se consideraban también las altas cifras que mantenia el trabajo en régimen
de subordinacién y dependencia, habria sido posible aventurar, bajo esa misma logica, un
escenario bastante favorable para el empleo asalariado en Chile. No obstante, un estudio de
la Fundacién Sol arroj6 datos bastante esclarecedores acerca del tipo de empleos a los que
no aludian las cifras oficiales provenientes de la Nueva Encuesta Nacional de Empleo
(NENE), publicada peridédicamente por el Instituto Nacional de Estadisticas (INE).

Segun cifras extraidas del “Indice de Empleo Protegido”, citadas en “Precariedad laboral y
modelo productivo en Chile” (ambos documentos elaborados por investigadores de la
Fundacion Sol), en la actualidad “s6lo el 39% de los ocupados a nivel nacional tiene un
empleo protegido, vale decir, con contrato escrito, indefinido, liquidacién de sueldo y
cotizaciones para pension, salud y seguro de desempleo”; mientras que, “sélo el 52% de los
asalariados tiene un empleo protegido”, de los cuales, “un 21% ni siquiera tiene contrato
laboral”. Mas aun, “dentro del crecimiento de los asalariados durante los Gltimos 18 meses,

el 100% corresponde a trabajadores tercerizados, los cuales, trabajando para empresas

% Cifras extraidas del Centro de Microdatos de la Universidad de Chile sefialan que la tasa de desempleo en el
Gran Santiago fue de 5,2% en diciembre de 2012, lo que equivale a 156.900 personas desocupadas. Tasa que
mostrd una disminucién de 1,0 punto porcentual respecto a la registrada en igual periodo del afio anterior
(6,2%, en diciembre de 2011), siendo a su vez la mas baja desde marzo de 1996. Disminucion que se
explicaria, segin el documento citado, por el aumento de la ocupacion (2,8% en los Gltimos 12 meses) y un
menor crecimiento de la fuerza de trabajo en el Gltimo afio (1,7%). Para apreciar en detalle el presente
documento, véase: http://www.empleo.microdatos.cl/noticia_20.php
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contratistas o suministradoras de mano de obra, se encuentran con altisimas probabilidades
de ser parte del grupo de empleos desprotegidos”, advierten desde la Fundacion Sol**,

Por ultimo, en momentos en que voces del mundo empresarial demandan una mayor
libertad para disponer de mano de obra “flexible” en las distintas areas de la produccion,
buscando individualizar aun més las relaciones laborales (Kremerman et al., 2011:3);
investigadores de la mencionada fundacion sostienen que es menester reformar la actual
institucionalidad laboral, a fin de que ésta permita a los trabajadores legitimar en la practica
sus derechos y demandas. Y que la negociacion colectiva y el derecho a huelga recuperen la
importancia que tuvieron hace algunas décadas. Proponen ademéas que las reformas
laborales deben tener como eje central “la calidad del trabajo”, que los beneficios del
crecimiento econdémico no se condigan con la desproteccion de los trabajadores ni con su
escasa participacion salarial sobre las ganancias de las empresas al recibir sueldos bajos®;
tal como se aprecia en la actualidad y de acuerdo a las cifras expuestas a lo largo de esta

revision de antecedentes generales.

2.2. Antecedentes sobre el problema investigado.

La busqueda de antecedentes empiricos sobre la industria de call center en Chile dio como
resultado una acotada cantidad de estudios que dieran cuenta de éste fendmeno laboral
desde una perspectiva socioldgica. Por el contrario, ha primado mas bien una mirada
empresarial en torno a este tema, basada en cifras que resaltan los atributos de esta industria
en el pais, tanto en materia de empleo y creacion de nuevos puestos de trabajo como de
crecimiento proyectado para los proximos afios. Todo ello, desde la vision gremial de la
ACEC (Asociacion Chilena de Empresas de Call Center).

% para conocer en detalle el documento citado, véase el siguiente enlace www.fundacionsol.cl/
% Més informacion sobre la propuesta de Reforma Laboral promovida por la Fundacién Sol en el siguiente
enlace: http://www.fundacionsol.cl/wp-content/uploads/2011/05/Por-una-Reforma-L aboral-verdadera.pdf
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2.2.1. La Asociacion Chilena de Empresas de Call Center (ACEC).

Desde el afio 2002, ACEC es la asociacion gremial que agrupa a las principales empresas
de la industria chilena de call center y contact center, en las modalidades insourcing y
outsourcing. Estd compuesta por compaiiias lideres del sector y se cre6 con claros objetivos
orientados a clientes, empresas socias, comunidad y autoridades.

Entre sus objetivos, destacan: representar los intereses del sector; promover la utilizacion,
desarrollo y calidad de los servicios ofrecidos por sus socios; mantener un fuerte vinculo
con la comunidad: fortalecer el mercado laboral, favoreciendo su profesionalizacion;
trabajar en conjunto con el gobierno, sus distintas instituciones, y en el ambito académico,
con Universidades y organismos de capacitacion; velar por los intereses de los clientes de
las empresas socias, adhiriendo a un codigo ético y normativas internas para sus miembros;
y garantizar que los servicios prestados por las empresas cuenten con seguridad y
confidencialidad, ademés de un soporte tecnoldgico, recursos humanos, gestion operativa y

management, de estandares internacionales.

Reuniendo a un nimero importante de empresas del sector, ACEC representa cerca del
30% de la actual oferta de centros de llamadas en el pais (Morales y Uribe-Echeverria,

2010). Entre los socios de ACEC se cuentan las siguientes empresas:

- Acs Xerox - Actionline - Atento

- Banco Estado - CGS - Dts Call Center

- Iber System - Jazz Plat - Emergia

- Entel - Grupo Konecta - Mas Cerca Contact Center
- Procollect Call Center - Soex - Synergo

- Teleperformance - Transcom - Unisono

Por otra parte, la amplia gama de servicios que ofrecen las empresas socias de ACEC (tanto
para clientes locales como para clientes extranjeros) permite entender la variedad de

actividades que desarrollan los/as teleoperadores en las empresas de call center.
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- Atencién de Clientes / Customer Care - Atencién de Reclamos - Cobranza
- Control de Calidad - Toma de Pedidos - Fidelizacion
- Gestion y Administracion de Bases de Datos - Help Desk/Mesas de ayuda - CRM

- Investigacion de Mercado - Telemarketing - Televentas

La industria de call center en Chile se presenta a si misma como una industria rentable y en
constante crecimiento, reflejado aquello en el uso intensivo de mano de obra; en absorber
importantes segmentos de personas vulnerables del mercado laboral; y en su capacidad para
generar nuevos empleos. Esto la ha llevado a proyectar cifras de crecimiento bastante
favorables, incluso en momentos de recesion internacional. Sin embargo, no se ahonda
mayormente en la calidad de dichos empleos, ni menos en las condiciones y

medioambiente de trabajo que las empresas de call center ofrecen a sus trabajadores.

Por el contrario, los centros de Ilamadas en Chile apuntan a “modernizarse” en temas
referentes al control de asistencia de sus “colaboradores” (teleoperadores) y el uso indebido
de licencias médicas. Para que la industria de call center en Chile sea “mejor mirada, mas
respetada, con buenos precios y donde los trabajadores tenga mas beneficios”, es necesario
hacer esfuerzos conjuntos, puesto que “lo individual, no sirve”, asevera un representante de
ACEC, en alusion al rol que debe jugar la autoridad en materia de fiscalizacién de las malas
practicas en que incurren sus colaboradores®®; no asi en lo que respecta a una mayor

inspeccion sobre las condiciones laborales en estas empresas.
2.2.2. Investigaciones sobre la industria de call center en Chile.

Dentro de la escasez de material empirico sobre la industria de call center en Chile*,

destaca un estudio del Departamento de Estudios de la Direccion del Trabajo titulado

% http://www.acec.cl/?p=1594

%7 Cabe destacar que si bien a lo largo de la presente tesis se cita igualmente material proveniente de un
estudio realizado por la Fundacion Terram (Kremerman, 2005), el cual indag6 en las condiciones laborales de
tres sectores productivos entre los que se incluia el caso de los call center, se optd por profundizar en los
hallazgos de Morales y Uribe-Echeverria (2010) por tratarse de una investigacion mas reciente y que centra su
atencion exclusivamente en la industria de call center en Chile y sus condiciones laborales.
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“Atendiendo a los clientes de los clientes. La industria de call center y sus condiciones

laborales”, realizado por Morales y Uribe-Echeverria (2010).

El estudio en cuestion es de tipo exploratorio cualitativo. Utilizd fuentes secundarias y
primarias de informacion, reflejadas en la sistematizacion de antecedentes e informacion
sobre los centros de Ilamadas, y en el uso de entrevistas en profundidad a actores relevantes
del sector, junto con la aplicacion de una encuesta, a modo de estudio de caso, en diez
empresas de call center. El estudio se planted dos propdsitos centrales: a) obtener un
diagndstico que permita conocer en profundidad la realidad laboral de los call center, los
niveles de empleo que la misma genera y su forma de funcionamiento y operacion, y b)
profundizar en las condiciones de trabajo que prevalecen en aquel rubro, centrando la

mirada en las remuneraciones y la organizacion del tiempo de trabajo.

Para efectos de ésta investigacion, se exponen los principales hallazgos del estudio citado
(Morales y Uribe-Echeverria, 2010:105-113):

v El segmento outsourcing representa el 35% de las posiciones o puestos de trabajo de
call center existentes actualmente en Chile. Sector que a su vez se encuentra en clara
expansion al mostrar niveles de crecimiento alto y sostenido®.

v' Las empresas de call center en Chile cuentan en su mayoria con mas de 200
trabajadores, por lo que se ubican en el rango de “grandes empresas”. Algunas incluso,
agrupadas por ACEC, llegan a superar los 1.000 trabajadores, siendo a su vez “muy
intensiva en el uso de mano de obra”.

v Es una industria que promueve altos niveles de flexibilidad laboral, dada la adecuacion
constante de los procesos de trabajo a las nuevas tecnologias de la comunicacion,
habiendo campafias de atencion telefonica que brindan servicio las 24 horas del dia, los
365 dias del afio, ello como resultado de los acuerdos entre las empresas mandantes y
sus respectivas plataformas externas de atencion.

v Los margenes de adaptacion de las empresas de call center tienen su correlato en las

caracteristicas del trabajo a realizar por parte de los teleoperadores, quienes se

% Entre los afios 2003 y 2008, éste mercado registré un crecimiento promedio del 25%.
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caracterizan por ser “personas vulnerables desde el punto de vista del empleo y de un
perfil determinado: jovenes y mujeres de mediana edad, de baja calificacion y escasas
competencias, con poca experiencia laboral y que buscan un trabajo que les otorgue
cierta flexibilidad horaria”. (op. cit., 2010:108).

En las empresas de call center se ha registrado una disminucién progresiva del nivel de
remuneraciones, siendo los teleoperadores quienes perciben los sueldos mas bajos. El
aumento en el nimero de empresas en el pais incrementa la competencia, lo cual
repercute en la renta percibida por los agentes telefonicos. A ello se debe sumar el
componente variable que forma parte de su remuneracién mensual*’. Asi, la
incertidumbre de los trabajadores respecto al ingreso que percibiran a fin de mes es un
factor a tener en cuenta en éste tipo de empleo.

Es una industria que en Chile presenta una alta rotacion laboral, no existiendo pleno
consenso entre trabajadores y empleadores en torno a los factores que la provocan.
Unos dicen que es un trabajo estresante, que ofrece condiciones laborales que generan
incertidumbre y un clima laboral adverso; mientras que para otros se trata meramente
de malas conductas laborales del personal, y que afectan la productividad, sobre todo en
el caso de los jovenes.

La proporcion de teleoperadores que llevan menos de un afio de trabajo asciende al
43%, en tanto que el 85% de los agentes tiene una antiguedad laboral menor a los tres
afios, siendo muy pocos los que sobrepasan los cinco afios de trabajo en estas empresas
(Ibidem, 2010:49).

Contrario a lo que pudiera pensarse, los resultados de la investigacion arrojan que la
industria de call center, pese a la alta presencia de jovenes y la considerable rotacion de
personal, presenta una importante tasa de afiliacion sindical, siendo la organizacion de
los trabajadores un elemento que puede contribuir a la mejora de sus condiciones de
trabajo (Ibidem, 2010:112).

% El ser una fuente de empleo que atrae mayoritariamente a jévenes y mujeres, es uno de los rasgos
caracteristicos de la industria de call center, no tan s6lo en Chile (véase las investigaciones de A. Del Bono).
“0 Estos vienen siendo la base en la estructura organizacional de caracter piramidal que poseen los call center
(véase Marco Tedrico).

*! Componente variable que estd compuesto por una serie de criterios cuantitativos y cualitativos que miden el
desempefio laboral de los teleoperadores (véase el siguiente capitulo de esta investigacion).
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v" Por dltimo, un tema no menor, es el incumplimiento a la normativa laboral vigente en
que han incurrido un namero importante de empresas de call center. Esto reflejado en
las sanciones interpuestas por la DT en temas relacionados con las condiciones de
trabajo de los teleoperadores. Situacion que llama poderosamente la atencion si se
considera que actualmente operan en el pais alrededor de 50 empresas de call center,
segun los datos extraidos del estudio citado (Ibidem, 2010:106).

Precisamente, cifras proporcionadas por la Unidad de Anélisis Estadistico del
Departamento de Estudios de la Direccion del Trabajo (DT), ademéas de respaldar los
hallazgos del estudio citado, sostienen lo siguiente: el total de denuncias de trabajadores de
empresas del rubro de call center interpuestas ante la DT entre los afios 2009 y 2011,
asciende a 2787. Cifra que en 2011 experimentd un aumento de un 14,5% respecto al afio
anterior*2. Entre las empresas de call center que registraron la mayor cantidad de denuncias
en el dltimo afio, aparecen: Emergia (196 denuncias), Atento (181 denuncias), Konecta
(129 denuncias), y Unisono (105 denuncias). Todas ellas incrementaron el nimero de

denuncias respecto al afio 2010.

Entre las materias con mayor cantidad de denuncias interpuestas por trabajadores de
empresas de call center ante la DT durante el afio 2011, destacan: remuneraciones (816
denuncias), contratos de trabajo (549 denuncias) e higiene y seguridad (314 denuncias).
Asimismo, dentro de las materias sancionadas en fiscalizaciones de la DT a empresas de
call center, figuran contrato de trabajo (57 sanciones), remuneraciones (50 sanciones) y

jornada de trabajo (17 sanciones).

En esta revision de antecedentes es posible encontrar visiones contrapuestas en torno a la
industria de call center en Chile. Aquel panorama prodigioso en términos de rentabilidad y
creacion de nuevos empleos, contrasta fuertemente, por ejemplo, con los bajos niveles de
remuneraciones (y su composicion) percibidos por los teleoperadores y el alto nimero de
denuncias por incumplimiento a la normativa laboral que las empresas de call center

registran en la Direccion del Trabajo (DT). Situacion anterior que pone la voz de alerta

#2 \/éase el Anexo de ésta investigacion.
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respecto a la calidad del empleo que estas empresas ofrecen en el pais y su respectivo
impacto en la calidad de vida de las personas, de acuerdo a lo que la OIT" entiende como
“Trabajo Decente™®; y por otro, resalta la importancia de conocer la vision de los
trabajadores de estas empresas (en particular de los teleoperadores) acerca del tipo de labor
que realizan y sus condiciones de trabajo. Para el caso de esta investigacion, respecto a su

situacion laboral en empresas tercerizadas o bajo el esquema outsourcing.

* Organizacion Internacional del Trabajo.

8 Para conocer el actual Programa de Trabajo Decente promovido por la OIT, el cual contempla cuatro
objetivos estratégicos, véase los siguientes enlaces: http://www.ilo.org/global/about-the-ilo/decent-work-
agenda/lang--es/index.htm y http://www.ilo.org/global/about-the-ilo/decent-work-agenda/lang--es/index.htm
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CAPITULO 3
MARCO TEORICO.

3.1. Reestructuracion econdémica y productiva.

El desarrollo tecnoldgico y las exigencias de mayor productividad en los paises capitalistas
avanzados, han producido nuevas transformaciones tanto en las practicas como en las
formas en que se ha organizado el trabajo. Cambios que emergieron de los grandes centros
productivos, lugares de los cuales surgié primeramente la innovacion tecnoldgico-
productiva, y se propagaron a gran velocidad hacia el resto del planeta, logrando articularse
con fendbmenos como la deslocalizacion de las empresas, la globalizacién econémica y la
apertura de los mercados (Hopenhayn, 2001:205-206). En el marco de una reestructuracion
productiva todavia en curso, las nuevas formas de organizar el trabajo y las ventajas que
ello representa para las empresas distan bastante de ser un beneficio sustancial para todos

los trabajadores.

La mayor apertura econémica y el notorio aumento del comercio internacional ocurrido a
comienzos de los afios setenta posibilitaron la integraciéon de las grandes economias al
mercado mundial. Profundos cambios registrados en la base técnica del proceso productivo,
a raiz de la “introduccion y la automatizacion de una serie de procesos productivos que
significaron el reemplazo de mano de obra por maquinaria” (Aguilar, 2001:7-8), dieron
como resultado el notorio incremento de las tasas de desempleo en los paises de economias
capitalistas avanzadas, el que adoptaria posteriormente un caracter estructural dado su
aumento sostenido en el tiempo. Sumado a ello, el incremento de los servicios en la
actividad econémica de los paises avanzados, seguido del rapido descenso del empleo
industrial, es sin dudas uno de los grandes cambios acaecidos en la estructura ocupacional

de las economias desarrolladas (Castells, 1997).
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El aumento de los servicios en la actividad econémica de los paises desarrollados trajo
como consecuencias directas el desempleo estructural, pero también el deterioro progresivo
de las condiciones de trabajo. Variaciones ocurridas en la base material de las grandes
economias que conjuntamente han alimentado una serie de hipétesis apocalipticas en torno
al “fin del trabajo™* (Aguilar, 2001; Hopenhayn, 2001). Por su parte, Castells (1997)
engloba estas grandes transformaciones en lo que él entiende como una revolucion
tecnoldgica basada en las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC), la cual se
encuentra modificando la base material de las sociedades a un ritmo acelerado. Esta
revolucion ha provocado una interdependencia econémica a escala mundial, estableciendo
nuevos tipos de relaciones entre Estado, economia y sociedad, en lo que Castells concibe

como una especie de reacondicionamiento general del sistema capitalista, todavia en curso.

Castells (1997) enumera ademas una serie de aspectos que han caracterizado la
reestructuracion del capitalismo desde mediados de la década del setenta: una mayor
flexibilidad en la gestion; la descentralizacion e interconexion de las empresas (a nivel
interno y entre ellas); un incremento considerable del poder del capital sobre el trabajo,
acompafiado del declive del movimiento sindical; la individualizacion y diversificacion de
las relaciones de trabajo; y el ingreso masivo de las mujeres al mercado del trabajo, en
condiciones discriminatorias. Incluyendo otros agentes relevantes en este proceso de
transformaciones, el mismo autor apunta a la desregulacion selectiva de los mercados vy el
desmantelamiento del Estado de Bienestar, junto con la intensificacion de la competencia
econdmica global, en un contexto de creciente diferenciacion geogréfica y cultural de los

escenarios para la acumulacion y gestion del capital.

El desenvolvimiento de las fuerzas productivas, en razon de lo que Castells (1997) entiende
como una revolucion informacional, no se ha dado homogéneamente a nivel mundial,
habiendo mas bien un acceso desigual a los beneficios de estas grandes transformaciones.

En este sentido, la situacion del trabajo a nivel mundial durante los ultimos decenios ha

* En esta linea se inscriben una serie de autores, entre los que destacan: Gorz (1982); Offe (1992); Méda
(1995) y Rifkin (1996). Otros teoricos e investigadores, en cambio, se han mostrado criticos frente a la idea
del fin del trabajo. Entre ellos, figuran: Castel (1997); Castells (1997). Y en el caso latinoamericano, en tanto,
aparecen: Antunes (1996); De la Garza (2001) y Neffa (2001).

47



sido critica. La crisis del empleo y la incertidumbre que genera la interrogante acerca de
cémo mantener (o crear) niveles de proteccion social frente a dicha crisis, son sélo algunos
de sus sintomas, por lo cual, “mientras el progreso técnico se difunda de manera tan
desigual, quienes se incorporan exitosamente a la sociedad del conocimiento se desvinculan
de los problemas que aquejan a los rezagados, que ven deteriorados sus salarios y sus

perspectivas de estabilidad laboral”, advierte Hopenhayn (2001:220).

Dicho esto, se logra apreciar primeramente que la reestructuracion productiva no ha
significado necesariamente un beneficio para la totalidad de los trabajadores, sobre todo en
el ambito de las condiciones laborales. En este ambito, Bernice (1998) en Hopenhayn
(2001:228) afirma: “la sociedad actual tiende a disminuir los puestos de trabajo, sin que
ello conlleve la reduccién de la jornada laboral”, por lo cual “Un gran numero de
trabajadores se ha visto obligado a realizar diversos trabajos a tiempo parcial, lo que supone
un aumento en su jornada de trabajo. En los trabajos donde impera la automatizacion, se
hace mas trabajo en menos tiempo, intensificindose la explotacion humana”. Temas que
irdn profundizandose a lo largo de esta revision, cuando se aborden fenémenos como la
crisis de la relacion salarial y la creciente individualizacion de las relaciones laborales,

entre otros.

3.1.1. Cambios en los modelos productivos: taylorismo, fordismo y toyotismo.

En términos organizacionales, el modelo productivo taylorista-fordista — vigente en los
paises capitalistas industrializados durante parte importante del siglo XX —, se caracterizo
principalmente por la dominacion de grandes empresas organizadas jerarquicamente, la
produccion masiva y estandarizada de productos homogéneos utilizando maquinas y
herramientas de propoésitos Unicos (Neffa, 1999); todo ello con una minuciosa division del
trabajo como la base del disefio de estrategias empresariales que apuntaban a medir la

evolucion de la productividad (Montero et al., 1999).

En lo referente al proceso de trabajo, el taylorismo se estructurd sobre la base de la

racionalizacion y la organizacion cientifica del trabajo (OCT) propuesta por F. Taylor. La
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OCT consistio en la fragmentacion de las tareas realizadas en el trabajo, en la medicion de
movimientos, gestos y posturas del trabajador industrial. El trabajo se convirtio, pues, en la
repeticion de movimientos en forma mecéanica y rutinizada, restandole el valor de ser una
forma creativa de la actividad humana, vale decir, contribuyé a la desvalorizacion del
trabajo (Wittke, 2006). En esta légica mecanicista representada por la OCT, el concepto de
trabajo se ligaba plenamente al desgaste fisico, como reflejo del esfuerzo y la fatiga del
obrero industrial, donde su actividad se descomponia en una serie de operaciones simples y
rutinarias. Por su parte, el proceso de trabajo fordista le incorporé al taylorismo la

mecanizacioén de las tareas y la banda transportadora.

En la medida en que el taylorismo fue articulandose y potenciandose con la linea de
montaje fordista, logré convertirse en el modelo organizacional caracteristico de la
organizacion fabril de los paises de capitalismo avanzado (Neffa, 1999; Wittke, 2006),
dando lugar a una ingente revolucion productiva a comienzos del siglo pasado, originada en
la industria automotriz y luego replicada a otros sectores productivos. Los procesos de
trabajo tayloristas y fordistas implicaron asi una simplificacion del trabajo, al demandar
pocos requerimientos en materia de calificaciones y competencias profesionales e imponer
una menor autonomia a los trabajadores. Esto posibilitd el reemplazo de los trabajadores
por maquinas, manifestando los empresarios poco interés para invertir en una mayor
capacitacion de los trabajadores (Neffa, 1999). En sintesis, como aclara el sociélogo

argentino, se debe tener presente que...

“los procesos de trabajo taylorista y fordista no fueron meras tecnologias productivas y
organizacionales para economizar tiempo y hacer mas eficiente el trabajo; fueron también
formas de disciplinamiento y de coercion social, de fijacién de la mano de obra (fordismo),
que facilitan su rapida formacién y reemplazo (taylorismo), que buscaron la implicacion de
los asalariados (otorgando estimulos monetarios segun el rendimiento y el salario indirecto),
con la finalidad de lograr un aumento de su productividad y que realizaran las tareas tal
como fueron prescriptas” (Neffa, 1999:81).

Por otra parte, el proceso general de reformulacion del capitalismo tiene su expresion
especifica en la propia esfera de la produccion. La introduccion del esquema organizativo
conocido como “toyotismo” (examinado en profundidad por Coriat, 2000) en la

organizacion del proceso de trabajo, ha permitido llevar a cabo una profunda
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reformulacion. Esto ha significado un aumento en la eficacia y en la eficiencia de dichos
procesos, redundando en una mayor acumulacion de capital. De esta forma, la
“mecanizacion” del trabajador sufrira importantes cambios como parte de la introduccion
de nuevas tecnologias al proceso productivo: la informatizacion de los procesos de trabajo
requirio de un trabajador entrenado, que realizara acciones complejas y que pudiera
incluirse en las nuevas modalidades de division del trabajo que implicaba la accion grupal,

todo ello como resultado del esquema toyotista, plantea Wittke (2006).

El toyotismo supuso la incorporacién de las demandas del mercado al proceso de
produccion. En este esquema el trabajador debe adaptar el proceso de trabajo a exigencias
en constante variacion, que demandan el uso de todas sus capacidades en el proceso
productivo. Para Wittke (2006), esta reutilizacion de las capacidades cognitivo-afectivas del
trabajador (casi excluidas por la organizacion del trabajo taylorista) ha permitido, en
general, una cierta revalorizacion del trabajo como actividad humana. No obstante, advierte
el mismo autor, en la medida en que el trabajo se lo revaloriza intrinsecamente, se lo
desvaloriza extrinsecamente producto del cambio registrado en las relaciones sociales, y
que actualmente ha implicado un sometimiento absoluto del trabajo al capital. Ejemplo de
aquello vendria siendo, por un lado, la flexibilizacion extrema de los mercados laborales (y
la incertidumbre que esto genera en el trabajador), y por otro, el aumento significativo del
trabajo precario o informal, sumado a la disminucion de la afiliacion sindical y el retroceso

en la capacidad de conduccion y negociacion de los sindicatos.

En materia social, una consecuencia derivada del asfixiante escenario laboral actual,
sostiene Wittke (2006), palpable en la sociedad chilena y observado por Moulian (1998) a
finales de la década del noventa, es que el consumo se presenta hoy en dia como la
materializacion de una salida, la posibilidad que tiene el trabajador (y su nacleo familiar) de
alcanzar el placer del que es privado en la organizacion del trabajo y el modelo actual de

relaciones sociales y laborales:

“Un mundo laboral plagado de incertidumbre e inseguridades, un trabajador sometido a las
coacciones disciplinarias y a la voluntad omnimoda de jefes y patrones. La labor como una
especia de prision a tiempo parcial, un mundo donde pocos se sienten retribuidos segun su
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esfuerzo y tratados segun su mérito. La mayoria vive el yugo de la coaccion ascética, la
privacién de todo placer” (Moulian, 1998:53, en Wittke, 2006:208).

Elementos constitutivos de lo que mas tarde en Chile se conoceria como “sociedad de
mercado” (Figueroa, 2003). Ciertamente, desde una vision empresarial alentadora, aquella
I6gica mecanicista del trabajo que representaba el taylorismo-fordismo resultaria inoperante
en la actualidad, donde toda tarea implica la realizacién de operaciones mas complejas,
resolucion de problemas y, sobre todo, hacerlo en comunicacion con otros trabajadores y
clientes. Las competencias que se requieren de los empleados son fisicas y técnicas,
subjetivas y relacionales, puesto que en la actual Era de la Informacion, analizada
profusamente por Castells (1997), la realidad virtual se impone con nuevas exigencias y
con una intensificacion del trabajo sin precedentes, sostiene Montero et al. (1999:11).
Vision empresarial optimista que no es compartida por quienes han investigado el régimen
de trabajo en empresas de call center, donde varios autores (Fernie y Metcalf, 1997; Taylor
y Bain, 1999; Peaucelle, 2000 en Hingst, 2006, entre otros) postulan que la organizacién
del trabajo y el proceso de trabajo que desempefian los agentes telefonicos posee varios

aspectos propios del taylorismo, como se vera mas adelante.

En efecto, apoyandose en las ideas de Gorz (1997), Galvez (2001) advierte que en la
empresa moderna se produce una clara division entre trabajadores. Por un lado, estan
quienes se encuentran al interior de las empresas matrices, personas que desempefian un
tipo de trabajo amable, humano y “auténomo”; y por otro, los trabajadores que contintian
en la cadena productiva hasta sus niveles mas bajos y remotos de la empresa matriz,
quienes siguen trabajando en condiciones “tayloristas”: peor pagados e inseguros, carentes

de beneficios y con menores calificaciones (Galvez, 2001:17).

En consecuencia, de acuerdo con Montero et al. (1999), los profundos cambios en materia
econdmica y productiva, acaecidos desde mediados de la década del setenta y que siguen
desarrollandose en la actualidad, han redefinido la relacion capital/trabajo hacia una mayor
colaboracion y compromiso de los trabajadores con los objetivos de la empresa,
pretendiendo con ello captar la subjetividad del trabajo en beneficio del aumento de la

productividad (Antunes, 2011). Sin embargo, precisa Montero et al. (1999:11), “la realidad
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muestra que seguimos atados a instituciones y précticas que responden al antiguo sistema
productivo: fuertes disparidades de salarios, énfasis en el rendimiento més que en la
calidad, malas relaciones laborales”. Refiriéndose al toyotismo, Escobar (2004) agrega que
aun cuando dicho modelo organizacional posee un caracter cualitativamente diferente, en
rigor no rompe con la légica del taylorismo-fordismo, idea a la que también adhiere
Antunes (1995).

Habiendo realizado hasta ahora una breve exposicion de las principales consecuencias de la
reestructuracién capitalista en términos econdémicos, productivos y laborales, se expondran
a continuacion distintas miradas sobre el trabajo en la actualidad, para luego indagar en
algunas visiones divergentes acerca de lo que algunos autores han llamado sociedad
postindustrial, o bien sociedad de la informacion, para dar cuenta de los grandes cambios
esbozados hasta este momento y el tipo de configuraciones sociales que estos han

instaurado en los paises de capitalismo avanzado.

3.1.1.1. Distintas conceptualizaciones sobre el trabajo.

Trabajo clasico y trabajo no clasico.

El concepto de trabajo ha cambiado histéricamente, por lo que se vuelve necesario
recapitular en torno a la construccion de su significado, sugiere De la Garza (2009a;
2011a). Ciertamente, el surgimiento de nuevas realidades laborales ha conllevado la
problematizacion del concepto de servicio y ha puesto una mayor atencién sobre las
producciones “inmateriales”. Analisis que han permitido establecer diversas distinciones,
por ejemplo, entre trabajo clasico (en su origen, propio de las sociedades industriales
europeas) y no clasico (en que el cliente u otros actores pueden estar involucrados en el
propio proceso productivo o distributivo), y del cual se ha derivado la ampliacién de los
conceptos de trabajo, relacion laboral, control sobre el proceso de trabajo y construccion

social de la ocupacion, afirma el mismo De la Garza (2011a).

Habiendo dicho lo anterior, en su acepcion mas clasica, el trabajo puede ser visto como:
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“la transformacion de un objeto a partir de la actividad humana, utilizando determinados
medios de produccion para generar un producto con valor de uso y, en ciertas condiciones,
con valor de cambio” (De la Garza, 2009a:117).

Asi entendido, el trabajo es una actividad que no se produce de manera aislada, “sino que
implica cierta interaccion con otros hombres y, como resultado de ella, el hombre genera
productos y él mismo se transforma”, dice el autor antes citado. En su vision mas clasica, el
trabajo implica también un “cierto nivel de conciencia de las metas, y la manera de
lograrlas”, agrega el socidlogo mexicano. De manera semejante, refiriéndose al proceso de
trabajo, Neffa (1985:57) lo define “en tanto que articulacion del trabajo humano (actividad
orientada hacia un fin), de los medios de trabajo (maquinarias y equipos, instalaciones,
herramientas, tecnologias utilizadas) y de los objetos de trabajo (materias primas, repuestos

y otros insumos) que procura la produccion de bienes que tengan un valor de uso social”.

La definicién de trabajo anteriormente referida se vincula de manera directa con lo que se
ha denominado como trabajo tipico, es decir, aquel tipo de trabajo a) industrial y estable, b)
subordinado a un solo empleador y empresa, ¢) con relaciones claras de quién es trabajador
subordinado y quién es patron (relacion laboral bilateral), d) a tiempo completo y con
contrato por tiempo indeterminado, y d) con seguridad social (Zucchetti, 2003 en De la
Garza, 2009a). No obstante, los cambios que han afectado al mundo del trabajo, a raiz de la
reestructuracién econémica y productiva desencadenada a nivel global desde mediados de
los afios setenta, han sido conceptualizados bajo el término trabajo atipico®, entre cuyas
caracteristicas se cuentan: a) no estar subordinado a un solo empleador, b) sin contrato por
tiempo indeterminado, c) sin tiempo completo, d) riesgoso pero no necesariamente

precario, y d) con el cliente implicado directamente en la produccion (De la Garza, 2009a).

** Distincién entre trabajo tipico y atipico que sera retomada cuando se revisen los postulados de autores
como Boyer (1995) y Nefa (2005), quienes han establecido una distincion semejante al referirse a “verdaderos
empleos” versus “formas particulares” o “atipicas de empleo”, en el marco del debate sobre los profundos
cambios ocurridos en el modo de regulacién debido a la crisis del régimen de acumulacion capitalista
acontecida desde mediados de los afios setenta.
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Produccion inmaterial y simbolica: el cliente involucrado en el proceso productivo.

Durante los ultimos decenios el empleo industrial ha disminuido en el mundo conforme ha
ido creciendo el sector de los servicios, lo que sumado a la incorporacion de las nuevas
tecnologias de la informacion y la comunicacion a los procesos productivos (TIC), ha
propiciado el surgimiento de nuevas ocupaciones como son el trabajo en call centers o el
disefio de software, generando asi profundos cambios en las condiciones de trabajo de un
numero de personas cada vez mayor (De la Garza, 2011a; Del Bono, 2001). En este
contexto, la extensién de lo que Marx (1974) en su momento denomind como “formas de

1" harfa posible hablar también de un tipo de produccion

produccion inmateria
eminentemente simbolica (De la Garza, 2009b). Efectivamente, en la produccion
inmaterial, las relaciones sociales de produccion tienden a volverse mas complejas a raiz de
la intervencién de un tercer sujeto que se une al trabajador y al empleador en el proceso

productivo, ello en el marco de un trabajo asalariado.

En esta produccién inmaterial, la objetivacion se da de manera automatica en otro sujeto
(cliente), y no en un objeto separado de ambos (una mercancia, por ejemplo), por lo que “es
posible hablar de una objetivaciéon de la subjetividad que, por tanto, no so6lo resulta del
trabajo del productor sino también del aporte del consumidor” (De la Garza, 2009a:119).
Precisamente, el cliente se involucra en el proceso de produccion debido a que el producto
no se genera sin su presencia, al menos en momentos clave de este proceso productivo,
sostiene el autor antes citado. En tal sentido, dice De la Garza (2011a), las categorias de
analisis del trabajo clasico tienden a complicarse en varios sentidos al momento de
aplicarlas al trabajo no clasico. Ejemplos de aquello lo constituyen: la presencia de un
tercer actor implicado en el proceso productivo (que no es ni empleador ni trabajador); en
los trabajos desterritorializados (donde conceptos como la jornada laboral y espacio
productivo no poseen limites del todo claros); y en la produccién meramente simbolica

(generacion de espectaculos publicos, disefio de software o el empleo en call center).

* Aquellas que en un mismo acto comprimen produccién, circulacién y consumo, y cuya produccion
presupone que en el propio proceso de generacion hay un tercer actor (el cliente, usuario o consumidor) sin el
cual pierde sentido una produccion que no puede ser acumulada (De la Garza, 2009b).
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En sentido amplio, la relacion laboral*” corresponde a la o las relaciones sociales que se
establecen en el trabajo entre los diversos actores que participan interesada o
circunstancialmente en aquel, y que influyen en el desempefio laboral (De la Garza, 2011a).
Definicion ampliada de la relacion laboral que como interaccion social posee atributos de
practica e intercambio de significados dentro de determinadas estructuras, por lo que deben
considerarse actores no solo a quienes contratan fuerza de trabajo y quienes son
contratados. De esta manera, el concepto ampliado de relacion laboral tendria que captar las
especificidades propias de los trabajos relacionales, vale decir, aquellos en los que el
producto que se ofrece al cliente, tercer actor involucrado en el proceso productivo, es en
parte un tipo de relacion social.

En efecto, la intervencion de clientes, usuarios y otros actores en las relaciones laborales se
convierte asi en el rasgo mas relevante de los trabajos no clasicos. Panorama que obliga a
expandir no sélo el concepto de relacion laboral, sino también el de control sobre el proceso
de trabajo (De la Garza, 2011a). En el producto de los trabajos no clasicos se acrecienta la
importancia de los cdédigos subjetivos (cognitivos, emotivos, morales o estéticos), y el
modo en que se generan dichos codigos, muchas veces durante la interaccién con el cliente
(consumidor). La preferencia del cliente no sélo se basa en el precio y calidad del producto,
sino también en la atencidn que recibe, debido a lo cual el control y la presion del cliente
por recibir un producto-servicio de calidad y afectividad adecuadas, es permanece durante
toda la actividad laboral. En esta construccion social de la ocupacion, por tanto, no es
posible separar de manera inmediata la demanda de trabajo de la demanda del producto. En

otras palabras, estas dos demandas no se dan en fases separadas sino de manera simultanea.
Construccion social de la ocupacion.
En lo que respecta al concepto de construccion social de la ocupacion, De la Garza (2011a)

sefiala que las variables clasicas con que se analizan los mercados de trabajo (salario o

empleo, por ejemplo) se vuelven insuficientes para analizar formas de empleo no clasicas,

*" En un sentido restringido, en cambio, la relacion laboral podria ser concebida como aquella que “se
establece entre el capital y el trabajo, que parte del puesto de trabajo y se extiende hasta el Estado y las
instituciones de justicia laboral y de seguridad social” (De la Garza, 2011a:62).
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pesto que el concepto de empleo — en tanto ocupacion de asalariados para un patrén — fue
pensado durante mucho tiempo en abstracto, como resultado del encuentro entre la oferta

de trabajo (fuerza de trabajo, como diria Marx) y su demanda.

La oferta de fuerza de trabajo es un tipo de accion ejercida por quienes desean emplearse. Y
como toda accion social, se parte de condiciones que el futuro trabajador no escogio
(puestos disponibles, sus redes sociales y sus propias concepciones sobre el trabajo),
plantea De la Garza (2011a). También se parte de una cierta estructura de la familia, de las
redes familiares o de compadrazgo que permitan acceder a la fuente de empleo, de
jerarquias e ingresos y de lo que se considera como trabajo legitimo. Por una parte, el
oferente de mano de obra concurre a solicitar empleo con un cierto nivel de educacion,
calificacion y experiencia laboral, género y etnia, origen urbano o rural, en determinado
momento de su ciclo vital. Y por otra, este trabajador se sitla en “estructuras macro” que
pueden aparecer invisibles para €l, pero que igualmente influyen en sus posibilidades de
empleo, como son la coyuntura de crecimiento, la crisis de la economia o las estructuras del
mercado laboral (Bourdieu, 1992, en De la Garza, 2011a:64).

La demanda de fuerza de trabajo, en tanto, se vincula a la microeconomia de la empresa
(las ventas, inversiones y exportaciones) y a la macroeconomia que impacta en ella
(inflacion, tasa de cambio, déficit en cuenta corriente). También se relaciona con la
configuracién sociotécnica del proceso de trabajo de la empresa (arreglo entre tecnologia y
organizacion, relaciones laborales y perfil de la mano de obra, cultura gerencial y laboral)
que implique al cliente como una dimension relevante, y con las estrategias de la gerencia
para el manejo del personal y de las relaciones laborales; sin dejar de lado las restricciones
de las leyes laborales o de seguridad social y los contratos colectivos de trabajo, agrega De
la Garza (2011a). En el encuentro entre oferta y demanda de trabajo estan involucrados
sujetos que tienen intereses — uno, el interés de ser empleado en ciertas condiciones, y el
otro, el de conseguir al empleado adecuado —, pero estos no actan con total libertad, sino
que estan limitados o impulsados por estructuras micro, meso y macro como las
mencionadas previamente. Una vez ubicados en estas estructuras, los actores conciben la

relacion de trabajo de acuerdo con sus intereses, experiencia y carga cultural.
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Concepto ampliado de trabajo.

Por ultimo, en opinion de De la Garza (2011a), las interfaces entre trabajo y no trabajo, y la
nueva importancia que han adquirido los trabajos no industriales, llevan a proponer un
concepto ampliado de trabajo. Su objeto puede ser material o inmaterial, destacando la
revalorizacion de objetos simbdlicos de trabajo, y una actividad laboral que no sélo implica
lo fisico y lo intelectual, sino, mas analiticamente, su cara objetiva y subjetiva. Es, por
tanto, una actividad que supone que el producto existe dos veces, una en la subjetividad y la
otra objetivada, aunque dichas objetivaciones puedan serlo también de significados y en
significados. Se establece asi una conexion entre medios y fines en el trabajo, la cual pone
en juego todos los campos de la subjetividad, no sélo los de caracter cognitivo o cientificos,
porque el trabajo es una relacion con objetos que pueden provenir de la naturaleza o no,
configurandose mas especificamente una interaccion social, inmediata 0 mediata, con

componentes fisicos y subjetivos*®, concluye el propio De la Garza (2011a:69).

3.1.1.2. El debate sobre la sociedad postindustrial y la sociedad de la informacion.

El transito de la sociedad industrial y terciaria a la sociedad del saber y de la informacion,
sostienen autores como Drucker (1995) o Castells (1997), ambos enunciados por Beck
(2000), traera consigo un cambio radical en el mundo laboral y en el concepto de trabajo.
Para Drucker y Castells, un claro ejemplo de aquello es la importancia que adquiere el
saber como recurso econdémico, convirtiéndose en la principal fuente de riqueza social. Si
durante la era industrial el obrero fabril fue la personificacion de un tipo de sociedad, y el
trabajo la base del progreso social, en la era informacional los llamados “trabajadores del
saber”, cuyas aptitudes y conocimientos les permiten llevar la ciencia especializada a
innovaciones generadoras de beneficios (productos o novedades técnicas y organizativas),
seran el grupo privilegiado de la llamada “sociedad de la informacion”, plantea Beck

(2000) al revisar este debate.

8 |a especificidad de un trabajo, en opinién de De la Garza (2011a), no radica en las caracteristicas del
objeto, ni de las actividades mismas, ni del tipo de producto, sino de la articulacion del proceso de producir
con determinadas relaciones sociales amplias (de poder, de interés, de influencia, culturales, etc.).
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Ya a finales de los afios sesenta, Drucker (1968) preveia la universalizacion del knowledge
worker (trabajador del conocimiento), destacando el aumento en la proporcion de la
poblacién econdmicamente activa (PEA) orientada a producir y distribuir informacion mas
que bienes y servicios: “su relativa independencia respecto de las clasicas instituciones
burocraticas y su mayor manejo de la informacion y de conocimientos los hace mas
individualistas, mas exigentes y mas conscientes de la importancia de su aporte en la
productividad. Les importa menos “pertenecer” a una empresa o institucion que satisfacer
sus expectativas de trabajo en términos de trabajo y realizacion”, agrega Hopenhayn
(2001:214-215) al describir el perfil de aquel tipo de trabajador basandose en los postulados
de Drucker. Es mas, este tipo de trabajadores constituiria en la actualidad un “nuevo” o

. ., . . . 49
“cuarto” sector, diferenciandose a su vez del sector convencional de los servicios ™.

Por su parte, Del Bono (2001) plantea que el advenimiento de las nuevas tecnologias de la
informacién y la comunicaciéon (TIC) ha conllevado el surgimiento de nuevos empleos
ligados al ambito de la informaética y las telecomunicaciones (donde destacan, por ejemplo,
las empresas que prestan servicio de atencién telefénica conocidas como call center), lo
que ha modificando sustancialmente las condiciones de trabajo de un nimero creciente de
personas a nivel mundial. Ello en el marco de la llamada sociedad de la informacién®, la
cual “engloba procesos sociales, econémicos y politicos los cuales tienen como factor en
comun que las tecnologias digitales sean los instrumentos mediadores entre las personas.
Estas tecnologias permiten almacenar, transferir y/o transformar informacién en volimenes
y a velocidades tales que revolucionan préacticas que fueron tradicionales en las empresas,

instituciones y los individuos durante el capitalismo del siglo XX (Micheli, 2007:49).

Frente al avance tecnoldgico que representan las TIC y el nuevo escenario econémico,
social y cultural que ello depara, Bourdieu (2000a:29-30) es claro en sefalar que “Lo

inmaterial, tanto a nivel de las naciones como de los individuos, se apoya sobre estructuras

** No obstante, este nuevo sector, lejos de ser intensivo o mayoritario en trabajadores, lo es ciertamente en
tecnologia. Por lo mismo, no es capaz de absorber la fuerza de trabajo expulsada de otros sectores, sobre todo
del tradicional de servicios (Rifkin, 1999, en Hopenhayn, 2000:215).

%0 Configuracién social profusamente analizada por Castells (1997).
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bien reales como los sistemas de ensefianza y los laboratorios en el caso de las naciones”, lo
que para el autor constituye una distribucion desigual del capital cultural, tanto a nivel
internacional como a nivel de cada pais. Algo semejante ocurre con la proliferacion de los
empleados de call centers y de empresas de telemarketing, con trabajadores de servicios
cada vez mas insertos en la actual l6gica productiva de valor agregado, lo que ha creado un
nuevo contingente de trabajadores denominado ciberproletariado: un nuevo proletariado
ligado a la era cibernética, integrado por quienes se desempefian en trabajos cada vez mas

virtuales, pero en un mundo profundamente real (Huws, 2003, en Antunes, 2011:116-117).

En opinién de Bourdieu (2000a), de la distribucion desigual del capital cultural se ha visto
beneficiada la clase dirigente nacional y mundial, presentando el éxito de quienes poseen
un mayor capital cultural o escolar para justificar la existencia de lo que el autor entiende
como paradigma del nuevo burgués conquistador, y promoviendo como ejemplos dignos
de imitar en la presente sociedad de la informacion los casos de Bill Gates (fundador de
Microsoft), y ahora dltimo de Steve Jobs (fundador de Apple). En palabras del mismo
Bourdieu, la nueva economia tendria todos los atributos para aparecer como “el mejor de

los mundos:

“es global, y los que la dominan son internacionales, poliglotas y policulturales, por
oposicion a los locales, nacionales o provincianos; es inmaterial, produce y hace circular
objetos inmateriales, informacion, productos culturales (la computadora manipula
informacidn, codigos, simbolos, mensajes). Ella puede asi aparecer como una economia de
la inteligencia reservada a la gente inteligente (lo que le atrae la simpatia de los periodistas
y los ejecutivos “conectados”)” (Bourdieu, 2000a:30-31)".

Retomando el tema del capital cultural, Bourdieu (2000a) destaca su caracter ambiguo y, al
mismo tiempo, subordinado. Es instrumento de comunicacion, pero también de
dominacién. La clase de los managers representa precisamente dicha ambiguedad, puesto
gue su poder reside en la dominacion que ejercen por medio de su capital cultural. Asi, la
funcién principal de los “ejecutivos” en la actual division del trabajo, es decir, la de
aquellos trabajadores intelectuales “provistos de una competencia socialmente reconocida”,
dotada de valor mercantil, pero no poseedores de la propiedad de sus medios de produccién

(en la mayor parte de los casos, precisa el autor), vendria siendo la de “contribuir a la

51 Cursivas y negritas propias.
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reproduccion de la cultura y de las relaciones sociales establecidas” (Bourdieu, 2000a:33).
Bajo estos términos, “el capital cultural queda subordinado al capital econémico, tnico
capaz de concentrar el capital cultural y asegurarles los medios concentrados (laboratorios,

etc.) que son necesarios para su pleno rendimiento”, agrega Bourdieu (op. cit., p. 33).

Esta vision sobre la nueva economia (que exacerba sus beneficios y minimiza sus falencias)
ha llevado a algunos a instaurar “un neodarwinismo que hace de la racionalidad postulada
por la teoria el producto de la seleccion natural de los mejores, la justificacion imparable
del reino de los mejores y los mas brillantes (Bourdieu, 2000a:32). Desmitificando aquel
panorama, y centrandose en el ambito ocupacional y de las calificaciones, Bourdieu
(2000a) sostiene que el utilizador modal de la informatica, dotado de un ingreso elevado,
cuyo virtuosismo les permite disefiar y escribir sus propios programas, tendrian muy poco
en comun con “los nuevos trabajadores en cadena de la informatica, tales como los
asistentes telefonistas que hacen todo lo posible por mantener la hot-line de los proveedores

de acceso a internet las veinticuatro horas del dia”, sostiene Bourdieu.

Al plantear la relacién entre educacion, productividad del trabajo y economia, Zapata
(2001:107-108) sostiene que pese a la prolongacion de los afios de estudios y el aumento
del nimero de alumnos en las universidades (tanto en los paises desarrollados como en
aquellos que apuntan a dicha condicion), no se establece necesariamente un vinculo
favorable entre aquel proceso y la evolucién de la productividad del trabajo, tampoco en
términos de los ingresos percibidos, ni menos en lo que respecta a la estabilidad laboral.
Mas aun, en puestos de trabajo donde los niveles de calificacion y capacitacion no juegan
un papel primordial, sino por el contrario, la descalificacion desempefia un rol esencial para
asegurar la productividad y rentabilidad de las empresas, se observan altos niveles de
rotacion laboral, sin que sea necesario para aquellos trabajadores conocer en profundidad
los procesos productivos. Precisamente, la alta rotacion laboral se presenta como uno de los
rasgos caracteristicos de la industria de call center, seglin consignan varios autores (Taylor
y Bain, 1999/2000; Peaucelle, 2000, en Hingst, 2006).
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Por otra parte, Bourdieu (2000a:28) plantea que el uso de la nocion de “capital humano”,
acufiada por varios economistas, tiene por objeto “evitar la naturalizacion de las diferencias
econdmicas y sociales basadas en el capital cultural”, ocultando esas diferencias
econdmicas y sociales de formacion (de origen social), resaltando los “dones” naturales que
posee cada persona, y aspirando a potenciar sus habilidades y mejorar su calificacion como
garantias de un buen acceso al mercado laboral. En lo referente al tema de las
calificaciones, en el caso particular de las empresas de call center y el perfil de su fuerza de
trabajo (caracterizado por Morales y Uribe-Echeverria, 2010), en estos lugares trabajan
mayoritariamente mujeres (jovenes y de mediana edad), de baja calificacion y escasas
competencias, con poca experiencia laboral o que buscan reintegrarse nuevamente al
mercado laboral, y también jovenes (con ensefianza media cursada, estudiantes de carreras

técnicas y universitarias, egresados y titulados).

Tomando como ejemplo el caso de las empresas de call center y el fuerte énfasis en las
“habilidades blandas” de las personas que acceden a estos puestos de trabajo (empatia,
tolerancia y escucha activa, entre otras) como factor necesario para desarrollar dicha
actividad, y sobre la base de lo planteado antes por Bourdieu (2000a), podria sefialarse que
la accion de estas empresas tiene como propdésito ocultar el hecho de que promueven
puestos de trabajo que absorben mayormente personal poco calificado, lo que a su vez
responde a la fuerte segmentacion de los mercados laborales. Sin embargo, esto ultimo les
permite a los call center captar personal joven calificado que, debido a un dificil acceso al
mercado laboral (como profesionales de carreras técnicas y/o universitarias), acceden a
dichas empresas como una fuente de empleo momentanea, a la espera de conseguir un

trabajo ligado al ambito de la carrera estudiada.

En opinion de Zapata (2001), lejos de aquel horizonte auspicioso en términos de empleos
altamente calificados de la era globalizada e informacional, el escenario actual — en ciertos
aspectos — se asemeja bastante al de la época del régimen fordista: el incremento de la
productividad sigue descansando en la intensificacién del trabajo, mediante ritmos de

trabajo acelerados frente al logro de determinadas metas productivas, e internalizadas por
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las personas como estrategias laborales para lograr un ingreso mas alto®, agrega Echeverria
(1996). Més bien, dice Zapata (2001), el trabajo en la actualidad es desempefiado por
trabajadores poco calificados, y que en la practica poco tiene que ver con aquella retorica
que aun le otorga un papel esencial a la educacion como motor principal de la

productividad.

En sintesis, se aprecian dos visiones contrapuestas en torno a la sociedad postindustrial y el
futuro que la misma depara a los trabajadores. Por un lado, estdn quienes promueven un
tipo de sociedad en la que el conocimiento seré la fuente principal de la productividad y del
crecimiento, donde la actividad econdmica habré de desplazarse de la produccion de bienes
hacia la realizacidn de servicios, y en la cual tendrian mayor importancia las ocupaciones
con un alto contenido de informacion y conocimiento (Bell, 1975, en Del Bono, 2005). Y
por otro, quienes afirman que si bien los trabajadores poseen mayores niveles de educacion
que en épocas anteriores, esto no implica necesariamente que la actividad que ellos realizan
demande altos niveles de experticia y conocimiento, ni que tampoco estén en condiciones

de obtener un buen trabajo (Warhurst y Thompson, 1998, en Del Bono, 2005:5).

3.1.2. Lacrisis de la relacion salarial.

Con objeto de los grandes cambios ocurridos en el modo de regulacién, producto de la
crisis del régimen de acumulacién capitalista iniciada a mediados de los afios setenta, Neffa
(2005) plantea que dentro de las formas institucionales que componen el modo de

|53

regulacion, la més afectada ha sido la relacion salarial®. Citando a un importante referente

de la corriente regulacionista francesa, Neffa entiende a la relacion salarial como “la forma

52 Esto lo confirman algunos estudios sobre la industria de call center (Kremerman, 2006; Uribe-Echeverria y
Morales, 2010), en los que se aprecia que un alto porcentaje del salario que perciben los teleoperadores
corresponde a un componente variable, basado en: bonos de productividad y comisiones por ventas, ello en el
caso de la atencion a clientes y ventas de productos tangibles e intangibles; o bien porcentaje de recupero, en
el caso de la cobranza telefonica, segln el valor de la deuda que mantiene un cliente con un servicio y cuanto
de aquel monto logra ser “recuperado” por parte del agente telefénico (AT). Aunque aquello, en términos
proporcionales, no se vea reflejado necesariamente en la comisioén que el teleoperador reciba: por muy alto
que sea el monto de recupero de la deuda logrado por el AT, el porcentaje de dicho monto que recibiran en su
bono seré ostensiblemente menor.

53 Para conocer los principales elementos de la relacién salarial de los inicios de la industrializacién, véase:
Castel (1997:328).
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institucional que especifica las modalidades adoptadas histéricamente por la relacion
existente entre trabajadores asalariados y los propietarios responsables de la gestion de los
medios de produccion”, para luego definirla como aquel “conjunto de condiciones juridicas
e institucionales que rigen el uso del trabajo asalariado y el modo de existencia de los
trabajadores” (Boyer, 1995, en Neffa, 2005:46).

Las grandes transformaciones ocurridas en el seno del régimen de acumulacion capitalista
se originaron en los paises capitalistas industrializados, pero su vigencia se fue ampliando
progresivamente hacia los paises semi-industrializados y/o emergentes. Asi, como una
estrategia empresarial para enfrentar la crisis y frenar la caida de las tasas de productividad
y de ganancia, comenzaron a propagarse rapidamente una serie de modalidades especificas
de empleo “no estandar”, compatibles con la flexibilidad productiva y la reduccion de los
costos laborales, pero antagonicos con aquellos que se consideraban como “verdaderos
empleos”. Estos ultimos comenzaron a perder protagonismo dentro de la poblacion
econdmicamente activa (PEA) de los paises industriales desarrollados: la magnitud y
proporcion de los trabajadores que los ocupan decrece conforme avanzan las “formas

particulares de empleo”, o los “empleos atipicos”, sostiene Neffa (2005).

Dicho esto, los “verdaderos empleos”, predominantes en los paises desarrollados durante
buena parte del siglo XX y resultantes de la relacion salarial del modelo taylorista-fordista
(Boyer, Saillard, 1996 y 1998, en Neffa, 2005:45-46), pueden caracterizarse de la siguiente

manera:

v' Empleo de tiempo completo; en relacion de dependencia, regulado y con contrato de
duracion por tiempo indeterminado;

v" Ejecutado en un establecimiento determinado por el empleador y diferente del
domicilio del trabajador;

v Con salarios establecidos mediante negociacion colectiva o normas estatales;

v' Con una garantia de estabilidad y protegido por el derecho del trabajo, es decir,

protegido de despidos arbitrarios mediante disposiciones juridicas y financieras en
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materia de preaviso e indemnizacion, y con intervencion de la Inspeccion del trabajo al
registrarse despidos masivos,

v" Con un sistema de previsién y seguridad social que daba cobertura en salud al
asalariado y su grupo familiar, como también en los casos de accidentes laborales,

enfermedades derivadas del trabajo o jubilacion.

En contrapartida, como resultado de la progresiva generalizacion de formas de empleo
atipico, se complejizaron y modificaron significativamente las categorias ocupacionales.
Citando a Boyer (1995), Neffa (2005) eshoza una serie de modalidades que registraria la
relacion salarial actual y que reflejarian, como se dijo, el incremento de ‘“formas

particulares” o “atipicas de empleo”.

a. Flexibilidad externa de la fuerza de trabajo, con el fin de reducir los costos
empresariales de despido y eliminar restricciones legales para el ingreso y salida del
trabajador del puesto de trabajo. Asi, las empresas cubren la necesidad de ajustar con
rapidez y eficacia su dotacion de personal a las variaciones de la demanda; pero al
mismo tiempo se vulnera la anterior estabilidad del empleo, promoviendo una rapida
rotacion de la fuerza de trabajo entre organizaciones y unidades productivas, acelerando
el transito por el mercado del trabajo;

b. Flexibilidad interna, para promover dentro de la empresa la movilidad de los
trabajadores entre distintos puestos de trabajo, y su polivalencia, o sea, que un mismo
trabajador pueda ejercer alternativamente diversas funciones de manera integrada
(ampliacién y enriquecimiento de tareas); lo que antes se reflejaba en una division
social y técnica de las tareas, asignadas a un trabajador que ocupaba de manera
permanente un mismo puesto de trabajo;

c. Precarizacion del empleo, vale decir, aquel que registra una insercion endeble en la
produccion de bienes y servicios; referido a caracteristicas ocupacionales que impulsan
o facilitan la exclusion del trabajador del marco de la ocupacion; se expresa en una
participacion intermitente en la actividad laboral y en la disolucion del modelo de

asalariado socialmente vigente; también en condiciones contractuales que no garantizan
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la permanencia de la relacion de dependencia (Pok, 1992, en Neffa, 2005). Concepto de
precarizacion que seré abordado con mayor detalle en el préximo apartado.

d. Externalizacion y subcontratacion de trabajadores, en tanto modalidad de relacion
salarial que se ha ido generalizando en todas las organizaciones y en las empresas de
cualquier tamafio. Por medio de la existencia de un umbral minimo de trabajadores
empleados, las empresas han conseguido inmovilizar menos capital fijo y disminuir
costos laborales (en salarios directos e indirectos); flexibilizar la produccion y adaptarse
rapidamente y con menores costos a los cambios registrados en la demanda.
Igualmente, las empresas han logrado acotar su planta de personal estable con objeto de
facilitar la gestion de la fuerza de trabajo y reducir la representacion sindical.
Asimismo, dentro de la empresa se produce una division social y técnica del trabajo,
confiriéndose tareas a personas o unidades productivas que operan fuera del
establecimiento, siendo remuneradas en funcion del producto o servicio proporcionado
(antes que por la jornada laboral), transfiriéndoseles una parte de los riesgos del
negocio, plantea Neffa (2005:48). Otro aspecto a tener presente, es que la relacion de la
“empresa madre” con el resto de personas o empresas subcontratistas estd regida —
generalmente — por el derecho civil o comercial antes que por el derecho del trabajo,
volviendo mas compleja la toma de responsabilidad de los derechos laborales por parte
de la empresa mandante para con los trabajadores subcontratados.

e. Contratos de trabajo eventual o estacional y de duracion por tiempo indeterminado;
trabajo temporal contratado mediante Agencias de Trabajo Temporario®, lo que le
permite a las empresas proveerse de fuerza de trabajo (en el sector publico o privado, en
distintos paises) por el periodo de tiempo que estimen necesario para llevar a cabo la
produccién o la prestacion de un servicio, o bien para hacer frente a la demanda
accediendo a fuerza de trabajo por un determinado lapso temporal. En el segundo caso,
se registra una triangulacion de la relacion salarial, en la cual el trabajador es contratado
por la Agencia, con quien tendra relacion de dependencia y la que, en algunos casos, le
pagara la remuneracion al trabajador. Asi, la tarea se realiza en el establecimiento de un

empleador a cuyos objetivos se responde en términos de modalidades de trabajo y

% Lo que en Chile se conoce como “Empresas de Servicios Transitorios” (EST). Véase: Lara (2008).
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disciplina, pero con el que el trabajador no mantiene una relacion formal de
dependencia (Neffa, 2005:49).

3.1.2.1. Precarizacion del empleo y deterioro de las condiciones de trabajo.

Como advierte Castel (1997), uno de los principales factores que puso de manifiesto la
conmocion que sufrieron las sociedades desarrolladas al comenzar la década del setenta fue
sin dudas la problematica del empleo. En este contexto, el progresivo aumento del
desempleo fue sélo la manifestacién mas visible de una transformacion aun mayor, donde
“La precarizacion del trabajo es otra caracteristica, menos espectacular, pero sin dudas mas
importante” (Castel, 1997:404). Reflejo de aquello fue la pérdida de hegemonia del
contrato de trabajo por tiempo indeterminado y el incremento de ‘formas particulares de
empleo’ o ‘empleo atipico’, muchos de ellos “sostenidos por el poder pablico en el marco

de la lucha contra el desempleo”, segin plantea el propio Castel.

Lejos de percibir un cambio en dicha situacion, para Castel (1997) “este proceso parece
irreversible”. Mas atn, la diversidad y discontinuidad de las formas de empleo no hacen
sino reflejar el “trastorno profundo de la condicion salarial”, lo que ha significado el
reemplazo de un paradigma basado en el empleo homogéneo y estable, por otro que avanza
hacia la direccion contraria. Asi, la importancia del fendmeno de la precariedad laboral
radica en que este “permite comprender los procesos que nutren la vulnerabilidad social vy,
en Ultima instancia, generan el desempleo y la afiliacion” (Castel, 1997:405-406). En
opinidn del autor, pareciera ser que el desempleo y la precariedad laboral se han inscrito en
la dinamica actual de la modernizacion, en tanto consecuencias necesarias de los nuevos
modos de estructuracion del empleo, en el marco de la lucha entre las empresas por la
competitividad, pero poniendo en serio riesgo la estructura misma de la relacion salarial,

dice Castel, para luego agregar:

“La empresa es sin duda la fuente de la riqueza nacional, la escuela del éxito, el modelo de
la eficacia y la competitividad. Pero hay que afiadir que la empresa funciona también, y
aparentemente mas, como una maquina de vulnerabilizar, e incluso como una “maquina de
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excluir”. Y esto, doblemente. En el seno mismo de la empresa, el curso hacia la eficacia y la
competividad supone la descalificacion de los menos aptos” (Castel, 1997:407-408).

El panorama se presenta especialmente complejo para los segmentos mas vulnerables del
mercado de trabajo: los trabajadores de mayor edad y los jovenes. Asi, el desempleo y la
precariedad laboral tendran como resultado la “invalidacion de los “trabajadores que
envejecen”, con demasiados afos o no lo bastante formados como para el reciclamiento
[readecuacidn], pero demasiado jovenes para la jubilacion” (Castel, 1997:408). Pese a la
enorme importancia que se le atribuye a la empresa como agente central en el proceso de
integracion de las economias nacionales al dmbito internacional, ello en el marco de la
globalizacién econdmica, “la empresa también fracasa en su funcion integradora de los
jovenes”, puesto que “Al elevar el nivel de las calificaciones exigidas para el ingreso,
desvaloriza a una fuerza de trabajo incluso antes de que haya entrado en servicio. Jovenes
que hace veinte afios se habrian integrado sin problemas en la produccion, se encuentran
condenados a errar (...) de una pequefia tarea a otra. Pues la exigencia de calificacion no

siempre guarda relacion con los imperativos técnicos™, sostiene Castel (1997:408).

Ante la amenaza de los futuros cambios tecnoldgicos, las empresas tienden a precaverse
“contratando a jovenes con calificacion superior a la necesaria, incluso en sectores de
estatuto poco valorizado”, plantea Castel (1997), para luego agregar que dicha situacion no
ha hecho mas que desmotivar y acentuar la movilidad-precariedad en estos jovenes, quienes
a su vez se sienten “tentados a buscar en otra parte, si es posible, una relacion mas estrecha
entre su empleo y su calificacion. De ello resulta sobre todo que los jovenes realmente no
calificados corren el peligro de no tener ninguna alternativa de empleo, puesto que los
lugares a los que podrian aspirar son ocupados por otros, méas calificados que ellos” (Castel,
1997:408-409). Frente a esto, seria una vision “optimista” la de quienes plantean como
solucion a la “crisis” del desempleo mejorar y multiplicar las calificaciones. Mas bien, dice

Castel, “uno se precave contra la “inempleabilidad”.

> Siendo justos con Castel (1997), el propio autor sefiala en paginas siguientes que “Seria injusto atribuir a la
empresa toda la responsabilidad de esta situacion. Su funcién es dominar los cambios tecnolégicos y plegarse
a las exigencias nuevas del mercado”. No obstante, el propio Castel advierte que “en las transformaciones en
curso, una adhesion extrema a las exigencias inmediatas de la rentabilidad puede en el largo plazo revelarse
como contraproducente para la empresa misma (por ejemplo, la flexibilizacion salvaje quiebra la cohesion
social de la empresa o desmotiva al personal)” (Castel, 1997:410).
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Reconociendo el caracter legitimo de la aspiracion por atacar el problema de la ‘baja
calificacion’, el propio Castel (1997) explica que “resulta ilusorio” pensar que los no-
empleados podran encontrar empleo por el s6lo hecho de mejorar su nivel: hoy en dia la
relacion formacion-empleo se inscribe en un contexto muy disimil al de comienzos del
siglo XX. En él, la formacion y socializacién promovida por la escuela facilité la migracion
de los jovenes campesinos a la ciudad, lo que a la larga significaria la formacion de una
clase obrera instruida y competente, y donde estos jovenes encontraban empleos a la
medida de sus nuevas calificaciones. Asi, el imperativo democratico por elevar el nivel de
formacion de las personas no debiera desviar el foco de atencion hacia otra problematica
tanto 0 mas delicada que la anterior: la inempleabilidad de los calificados (Castel,
1997:409).

Retomando el tema del empleo precario, Neffa (2005) sostiene que lo que lo caracteriza
esencialmente no es que éste tenga un caracter ilegal, falto de registro o cuyo ejercicio sea
clandestino, sino su debilidad en cuanto a la permanencia de la relacion salarial de
dependencia, con sus implicancias juridicas y econdmicas en materia de estabilidad, asi
también de proteccion legal y de seguridad social. Si bien en un comienzo a la
precarizacion se le consideraba algo ‘normal’ o ‘circunstancial’, con un caracter marginal y
calculado como residual por los mas optimistas, la precarizacion del empleo asi entendida
ha comenzado progresivamente a caracterizar la mayoria de los nuevos empleos creados, y
esa tendencia se ha generalizado y consolidado desde comienzos de la presente década
(Neffa, 2005). Andlisis recientes realizados desde la sociologia del trabajo y otras
disciplinas abocadas a temas laborales, conciben a la precarizacion como uno de los rasgos

persistentes del trabajo en la primera década del siglo XX1°°.

% La precarizacion, en tanto “rasgo persistente del trabajo”, fue uno de los temas que suscité mayor interés
durante el Encuentro Pre ALAST Cono Sur, realizado en Santiago los dias 5 y 6 de noviembre de 2012.
Instancia que contd con la presencia de destacados investigadores latinoamericanos, y que sirvio de antesala a
la realizacion del VII Congreso de la Asociacion de Estudios del Trabajo a realizarse en Sao Paulo, Brasil, en
julio de 2013.
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3.1.2.2. Descolectivizacién e individualizacion de las relaciones laborales.

Ante la metamorfosis del trabajo y la instauracién de la precariedad laboral, la compleja
articulacién entre los colectivos, las protecciones y los regimenes de individualizacion se
encuentra ampliamente cuestionada. Las transformaciones que van en el sentido de una
mayor flexibilidad, tanto en el trabajo como fuera del mismo, tiene sin duda un caracter
irreversible (Castel, 1997). La segmentacion de los empleos y el notorio incremento de los
servicios entrafian una individualizacion de los comportamientos laborales muy distinta de
las regulaciones colectivas de la organizacion “fordista”. Para Castel (1997:471), ya no
basta con saber trabajar, “hay que saber venderse”. Ante este panorama, los individuos se
ven impulsados a definir ellos mismos su identidad profesional, haciéndola reconocer en
una interaccion que moviliza tanto un capital personal como una competencia técnica
general. Sin embargo, la desaparicion de los encuadres colectivos y de los marcos de

referencia que valian para todos no se limita solamente al ambito laboral.

La radicalizacion del proceso de individualizacion se caracteriza hoy en dia por la
progresiva desvinculacion de los individuos a las instituciones y marcos de sentido de la
sociedad industrial (modernidad organizada), y su revinculacién a imaginarios propios de la

'ad?

modernidad “tardia” centrados en la cultura, el consumo, y las comunicaciones. Situacién
que hace del individuo, ya no en la sociedad, el centro de toda iniciativa, accién y
padecimiento (Beck, 2001, en Diaz et al., 2006). Desde su particular posicién en el desigual
orden social, los individuos son compelidos a construir sus propias biografias, a elegir
permanentemente sus cursos de accion en un entorno cambiante e inestable que ya no
ofrece, con la claridad de antafio, marcos colectivos de referencia y enraizamiento. En
medio de este proceso de destradicionalizacion, las personas incrementan su autonomia,
pero deben asumir la tarea de construir reflexivamente su identidad y dar forma a sus

biografias (Diaz et al., 2006).
Los cambios acaecidos en el mundo del trabajo desde la década del setenta estarian

generando, por un lado, un cambio progresivo del significado atribuido al trabajo

remunerado como fuente de sentido de las identidades personales, y por otro, un
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debilitamiento de su caracter como matriz cultural sobre la que se constituian los vinculos
sociales en la modernidad industrial, socavando su capacidad de otorgar formas de
afiliacion o pertenencia (Melucci, 2001, en Diaz et al., 2006). Esta situacion, llevada a su
extremo, ha llevado a algunos a proclamar directamente la muerte de lo que Castel (1997)
entiende como “sociedad salarial”. Sin embargo, el propio autor francés advierte que dichas
declaraciones deben tomarse con precaucion, ya sea que provengan de quienes se regocijen
con el fin de la sociedad salarial, o bien de quienes la lamentan, pues “Hay que tratar de
pensar las condiciones de la metamorfosis de la sociedad salarial, mas bien que resignarse a

su liquidacion”, plantea Castel (1997:466).

Cabe recordar que la consistencia de la condicion salarial, durante el periodo conocido

> se basaba “en la inscripcion de sus miembros en

como “Los Treinta Gloriosos
colectivos: colectivos de trabajadores con el peso de la gran industria; colectivos sindicales
que asumen los intereses homogéneos de grandes categorias socioprofesionales;
convenciones colectivas gracias a las cuales no es ya un trabajador aislado al que se
contrata, sino que se apoya en logros que fueron negociados o impuestos en forma
colectiva; regulaciones colectivas del derecho del trabajo y de la proteccion social; vy,

coronando todo, el manejo del Estado social®®

, que es la instancia de lo colectivo por
excelencia” (Castel, 2010:23). De este modo, se habia producido “una suerte de sinergia
social entre la organizacién colectiva del trabajo, la existencia de interlocutores sociales
que actuaban como actores colectivos y una presencia fuerte del Estado social que daba un
caracter legal a los equilibrios negociados entre los intereses del capital y los del trabajo”,

sostiene Castel.

%" Periodo que abarcé el fin de la Segunda Guerra Mundial y hasta mediados de los afios setenta, caracterizado
por un crecimiento econémico sostenido y por altos indices de empleo en los paises de capitalismo avanzado.
Sin embargo, aquel rétulo (Treinta Gloriosos), en el caso francés, constituye, a decir de Castel (2010:18), una
expresion discutible y que conserva “nostalgias sospechosas”. Ello, al invisibilizar una serie de fenémenos
ocurridos durante aquel periodo (guerras coloniales y conflictos agudos, severas injusticias y desigualdades
sociales) que no se relacionarian del todo con una sociedad pacificada, plantea el autor francés.

*® Entendiendo como tal a aquella entidad que constituy6 el soporte principal del capitalismo industrial. Un
Estado protector que se apoyaba en los mecanismos de organizacion colectiva del trabajo para garantizar una
seguridad social generalizada, pero que producto de las grandes transformaciones acaecidas en las distintas
sociedades capitalistas de occidente, desde mediados de la década del setenta, sus capacidades han sido
puestas en entredicho (Castel, 2010:36).
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No obstante, el advenimiento del nuevo régimen del capitalismo postindustrial traeria
aparejado una dindmica basada en la descolectivizacion, o si se quiere, en una
reindividualizacion (remontandose a la deplorable situacién del proletariado industrial de
finales del siglo XIX y comienzos del siglo XX, y que debido a su afiliacion a entidades
colectivas el trabajador paso a convertirse en “asalariado”, y a formar parte de la “sociedad
salarial” antes mencionada), la que a su vez ha reconfigurado profundamente la
organizacion del trabajo y las carreras profesionales (Castel, 2010). En opinion del
socidlogo francés, se asiste a una creciente individualizacion de tareas, que demandan una
mayor adaptabilidad y movilidad del “operador” (el término trabajador ha ido perdiendo
protagonismo progresivamente). A estas nuevas formas de organizar la produccion, en

tanto, estaran ligadas diversas formas de trabajo inmaterial.

Por ultimo, los cambios en las “trayectorias profesionales”, o bien “modelos biograficos”,
como les denomina Beck (2001), se reflejan en la exigencia de los trabajadores de hacerse
cargo de su propio recorrido profesional, de hacer elecciones y de producir reconversiones
en escenarios de cambios constantes, como se menciond al comienzo de este apartado.
Debido a ello, las carreras profesionales se han vuelto discontinuas, se han desafiliado de
las regulaciones colectivas que garantizaban un empleo mas estable, y donde la rotacion
laboral se ha vuelto una constante en la actualidad; de modo que, con la fluidez de los
recorridos y la discontinuidad de las trayectorias laborales, el estatuto del empleo se ha

visto severamente afectado (Castel, 2010:24-25).

En el contexto descrito anteriormente, hay quienes se han visto beneficiados por las nuevas
exigencias, volviéndose “hipercompetitivos”. En ellos descansa el discurso gerencial
actualmente. Se trata de los grandes ganadores de estas transformaciones, dice Castel
(2010). Sin embargo, el autor también advierte la presencia no menos importante de
aquellos individuos insertos en este remolino de cambios, pero incapaces de posicionarse
en el de manera favorable, y menos de dominarlo. Son quienes carecen de los “capitales”

necesarios, dice Castel (refiriéndose a Bourdieu), por lo que éste tipo de individuos se ven
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amenazados por la invalidacion social, al desconectarse de los soportes colectivos del
trabajo, o bien al carecer de lo que Castel entiende como propiedad social™.

Por el contrario, en la actualidad se estaria mas cerca de lo que Elias (1990) entiende como
una “sociedad de individuos”, compuesta de individuos provistos de recursos y de bienes,
encerrados en si mismos e insertos en una cultura de una subjetividad tal que los lleva a
olvidarse de que viven en sociedad. Es lo que Castel (2010:26-27) entiende como
individuos por exceso, versus aquellos individuos que, al carecer de los soportes necesarios
para poder garantizar un minimo de independencia social, se convierten en individuos por

defecto. Idea anteriormente desarrollada por el propio Castel (1997).

3.2. Desregulacion del mercado del trabajo en chile.

3.2.1. La implantacion del neoliberalismo en Chile.

El proceso de reestructuracion capitalista ocurrido en Chile al comenzar la década del
setenta, el cual significo la ruptura del proceso democratico y la puesta en practica de una
severa represion politica con objeto del golpe militar de 1973, no sélo transformé la
institucionalidad politica de un pais que hasta ese entonces era reconocido en el continente
por su larga vida republicana®, sino que también provocé un severo impacto en la esfera

econOmica, social y cultural del pais, perceptible hasta el dia de hoy.

Cabe destacar que las reformas estructurales aplicadas durante la dictadura militar no
correspondieron a una inspiracion propia de los militares, sino que fueron ideadas con

anterioridad (durante la segunda mitad de los afios cincuenta) por un grupo homogéneo de

> Con este término Castel (2010) se refiere al basamento de recursos y derechos que en la sociedad moderna
brindaron a la mayoria de los individuos los medios de su independencia, dotdndoles de una ciudadania social
semejante a una ciudadania politica. Para apreciar en detalle este razonamiento, véase: Castel (2010:145-
165).

%0 Respecto del contexto socio-politico de Chile entre los afios treinta y setenta, véase: Moulian (2006).
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economistas monetaristas, discipulos de Milton Friedman, los llamados Chicago Boys®
(Martini, 2001). Al poco tiempo de iniciado el régimen militar, estos economistas tomaron
el control econdmico del pais, amparados por un terrorismo de Estado que dificulto
cualquier forma de resistencia articulada (Sisto y Fardella, 2008). Asi, encabezaron el
proceso de transformaciones econdémicas y sociales llevado a cabo en la dictadura militar,
impulsando un conjunto de medidas encaminadas primeramente a detener el alza
inflacionaria para luego implementar una serie de transformaciones econémicas que fueron
mas alla de un mero programa antiinflacionario (Correa, 1985), y que mas tarde los circulos

. , .y, . 2
empresariales catalogarian como una “revolucion neoliberal”®.

La situacion de Chile como caso paradigmatico en la implementacion integra de las
reformas estructurales promovidas por el neoliberalismo (Nufiez, 2004), se entiende con
mayor claridad cuando Vergara (1984:11) sostiene que “El modelo impuesto en el terreno
econdmico constituye el caso de aplicacién méas extremo de la ortodoxia monestarista y
librecambista de la Escuela de Chicago”, siendo fundamental la influencia estadounidense
en la formacion de economistas de dicha corriente econémica. En medio de un escenario
politico-social marcado por fuertes luchas y tensiones, la materializacion de los principios
del proyecto neoliberal trascendieron el ambito netamente econémico para expandirse a las
demas esferas de la vida social, “convirtiéndose en el soporte ideoldgico de una propuesta
global de refundacion de la sociedad chilena” (Vergara, 1984:11), y donde la
reestructuracién econémica dio paso a reformas en materia politica y legislativa de grandes

implicancias hasta el dia de hoy.

3.2.1.1. Transformaciones estructurales en materia econdémica.

Gran parte de las transformaciones estructurales a nivel econdémico llevadas a cabo durante

la dictadura militar estuvieron dirigidas hacia la liberalizacion de los mercados, la apertura

% Todos ellos graduados en la Universidad de Chicago, y fuertemente influenciados por los postulados
econémicos de M. Friedman. Al respecto, véase Friedman (1966 y 1980).

%2 El uso de este eufemismo por parte importante del empresariado y la derecha chilena tiene por objeto
justificar como “necesaria” la refundacion capitalista en Chile, tratdindose mas bien de un recurso ideoldgico
utilizado para legitimar los costos humanos que la mentada revolucidn neoliberal generd para el pais
(Moulian, 1997, en Martini, 2001:270).
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econdmica hacia el exterior y el fortalecimiento del sector privado. En el plano interno, las
politicas tuvieron como objetivo la privatizacion de empresas estatales, junto con la
ampliacion del sector privado, traspasando a éste ultimo servicios publicos como la
educacion y la salud. En el plano externo, la eliminacion de impuestos y trabas para el
comercio exterior y la inversion extranjera caracterizaron las politicas econémicas de la
época (Henriquez y Riquelme, 2006). Las autoras citadas precisan ademas que dichas
medidas “prepararon las condiciones para un cambio en la organizacion de la produccion
que permitiera la flexibilidad en todos los mercados, incluido el laboral” (op. cit., p. 39).
Por su parte, Espinoza (1996:6-8) entrega las principales caracteristicas del ajuste

neoliberal en materia econémica y productiva, realizado bajo la dictadura militar:

a. Politica de shock, reflejada en una drastica reestructuracion productiva mediante la
eliminacién de las orientaciones proteccionistas, lo que afect6 masivamente a las
pequefias y medianas industrias.

b. Contraccion brusca de la demanda, para lograr el equilibrio extremo.

c. Predominio absoluto de las politicas macroeconémicas frente a las politicas sectoriales
con objetivos especificos, dirigidos a grupos y sectores mas necesitados®®

d. Falta de informacion explicita respecto a las consecuencias de las politicas de ajuste, en
materias como pobreza y distribucién del ingreso.

e. Flexibilidad del mercado del trabajo, que contemplé dentro de la legislacion laboral el
despido sin expresion de causa, Y restringié ademas la efectividad de la accion colectiva
sindical; viéndose ampliamente afectados el derecho a huelga y la negociacion

colectiva, hasta el dia de hoy, como se vera en los proximos apartados.

3.2.1.2. La reforma neoliberal a la legislacién laboral.

De acuerdo con Nufiez (2004:17), “una de las reformas estructurales que a la larga va a
resultar mas estratégica para la consolidacion y profundizacion del neoliberalismo en Chile,

corresponde a la brutal desregulacion del mercado del trabajo que aplica la dictadura”.

% Por ejemplo, Espinoza (1996) destaca el no aumento de las pensiones de los jubilados a fin de ajustar el
presupuesto fiscal durante aquel periodo.
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Precisamente, en materia de legislacion laboral, el mercado del trabajo en Chile pasé a ser
regulado por la implementacion del Plan Laboral en 1979, cuyos aspectos principales seran

detallados a continuacion.

Lejos de afrontar problemas ocupacionales propios de la coyuntura que vivia el pais, la
reforma neoliberal buscaba implementar “un ideal de sociedad supeditada al
funcionamiento del mercado, que de hecho operé como una severa reforma estructural para
reducir la proteccion legal sobre el trabajo” (Lopez, 2004:118), rompiendo con gran parte
de los avances conseguidos por el movimiento sindical en décadas anteriores. El objetivo
de dicha reforma era “disefar un mercado de trabajo coincidente con una politica
econdmica de apertura comercial unilateral y potenciacion de los sectores exportadores de
materia prima, complementada con una estrategia generadora de empleo basada en el uso

intensivo de mano de obra poco calificada y barata”, explica Lopez (2004:118-119).

En este contexto, se implementaron una serie de medidas entre las que destaca un intenso
ajuste legislativo que permitiera desregular aspectos tales como “las modalidades de
contratacion laboral, el despido y las condiciones de trabajo, y a la vez restringir
intensamente el ejercicio de la libertad sindical y la negociacion colectiva” (Lopez,
2004:119). El autor antes citado es enfatico en sefialar que con la ejecucion del Plan
Laboral “se derogd legalmente la estabilidad en el empleo mediante el reconocimiento
expreso de la libertad empresarial de despido”, lo que a su vez se tradujo en “el uso extenso
de un abanico de modalidades contractuales de duracion limitada” (Lopez, 2004:128). Sin
embargo, con la puesta en practica de esta reforma laboral, los indices de desempleo
igualmente se mantuvieron en aumento, aclara Lopez, poniendo en entredicho la total
efectividad que sus defensores le siguen atribuyendo al Plan Laboral. Por su parte, Aguilar
(2001:26-27) y Nufiez (2004:19-20) destacan las siguientes medidas implementadas como
resultado de la aplicacion del Plan Laboral, varias de las cuales permanecen actualmente sin

mayores alteraciones, como se vera mas adelante:

v" Modificaciones al contrato individual, permitiendo el libre despido sin expresion de
causa (por parte del empleador) ni posibilidad de reclamo (por parte del trabajador).
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v Normativas en materia sindical, otorgandole un caracter ‘voluntario’ a la afiliacién
sindical, permitiendo la existencia de varios sindicatos dentro de una misma empresa, y
restriccion a la afiliacion a una federacion y confederacion.

v Restricciones a la negociacion colectiva, circunscrita solo al nivel de empresa e
impedida en los sindicatos interempresas, independientes y transitorios.

v Limitaciones al derecho a huelga, otorgandole una duracién maxima de 60 dias y
permitiendo el reemplazo temporal de los trabajadores huelguistas, entre otras.

v' Derogacion de los articulos que regulaban el subcontrato, posibilitando su
expansion a las distintas etapas del proceso productivo (antes solo era permitido en

tareas auxiliares a la produccion).

Ciertamente, la puesta en marcha de politicas de ajuste estructural en el pais trajo cambios
significativos en materia econémica y productiva, los que impactaron directamente en el
mercado laboral, y en particular, en los trabajadores. Coincidiendo con este balance, NUfiez
(2004) agrega que una de las particularidades propias del proceso de articulacion del
neoliberalismo en Chile fue la combinacién que se dio entre los siguientes aspectos:
reestructuracién productiva, desregulacion laboral e insercion internacional basada en el
aprovechamiento de los recursos naturales. De este modo, entre los resultados de la
aplicacion de la nueva legislacion laboral se cuentan: la fuerte reduccion de los salarios, el
aumento del control empresarial de la mano de obra, y en especial, la flexibilizacidn
unilateral en el uso de la fuerza de trabajo por parte del empresariado, agrega Nufiez
(2004:20-21).

3.2.2. La flexibilidad laboral en Chile.

En Chile, el término flexibilidad laboral ha tenido un uso amplio y poco preciso, explicado,
entre otras razones, por lo dificil que se ha vuelto su discusion entre los actores laborales
(Echeverria, 2003), y donde el movimiento sindical nacional (e internacional) ha afrontado
este debate desde posiciones de menor poder y adoptando una postura defensiva, por lo que

ha tendido a imponerse un discurso empresarial basado en los beneficios de la flexibilidad
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laboral, y donde el actor empresarial se ha presentado a si mismo como impulsor del
progreso econdmico y social (Yéafez, 2004).

Para Lopez (2008), el debate sobre la flexibilidad laboral que presenciamos habitualmente
en Chile exhibe un notable desconocimiento de las herramientas flexibilizadoras que ya se
encuentran disponibles en la actual legislacion laboral. Ello debido principalmente a la falta
de datos que den cuenta de cobmo se contrata, cOmo se remunera y cOmo se despide en
Chile. Situacion que, en opinion de Lopez, ha dado pie a juicios categoricos (pero, al
mismo tiempo, infundados) acerca de lo que se necesita para ser mas productivos y las
medidas que han de implementarse para aquel fin. Tal desconocimiento podria deberse, en
parte, a que la liberalizacién y desregulacion del marco normativo de las relaciones
laborales ocurrié mucho antes que se produjeran las grandes transformaciones estructurales

en el aparato productivo y a nivel pais (Diaz y Martinez, 1991, en Echeverria, 2003).

Desde los postulados de la teoria econdmica neoclasica, los cuales han inspirado buena
parte de las politicas neoliberales, la flexibilidad laboral es entendida como la “eliminacion
de las trabas para que los mecanismos del mercado se encarguen de modo espontaneo de
asignar el factor trabajo en cuanto a precio y empleo” (De la Garza, 2000:152). La
flexibilidad laboral es, pues, sindbnimo de desregulacién del mercado laboral, dando pie a la
eliminacién de aquellas regulaciones (legales) o impedimentos (la accion de los sindicatos)
que limiten el uso unilateral de la fuerza de trabajo (Nufiez, 2004). Dicho esto, la
flexibilidad laboral se define como la “capacidad de la gerencia de ajustar el empleo, el uso
de la fuerza de trabajo en el proceso productivo y el salario a las condiciones cambiantes de
la produccion” (De la Garza, 2000:162).

En términos operativos, Gonzélez (1999) sostiene que la flexibilidad laboral asume cuatro
formas: a) Flexibilidad numeérica o externa, que es la facultad que posee el empleador de
ajustar el nimero de personal en los momentos que lo estime necesario, b) Flexibilidad del
tiempo de trabajo, referida a la posibilidad de variar por periodos determinados la duracion
de la jornada laboral, c) Flexibilidad funcional o interna, consistente en la exigencia de que
el trabajador pueda desenvolverse en mas de un puesto de trabajo, y d) Flexibilidad
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salarial, la cual otorga la posibilidad de ajustar el nivel de remuneraciones segun las
condiciones econdmicas de la empresa, o bien de acuerdo a las fluctuaciones del mercado.
Cada una de estas formas de flexibilidad generan efectos relevantes en el tipo de trabajo
que deben desarrollar las personas, en las relaciones laborales y en sus condiciones de

trabajo, agrega Gonzaélez.

De los cuatro tipos de flexibilidad laboral antes enunciados, Diaz y Martinez (1995) en
Nufiez (2004:20-21) sostienen que durante la dictadura militar el empresariado logré
implementar cabalmente tres: 1) Flexibilidad funcional, reflejada en la reubicacion de
trabajadores en distintas funciones y/o departamentos de la empresa (sin obstaculos legales
ni sindicales, tal como ocurria antes de 1973; 2) Flexibilidad del empleo (0 numérica, segun
la clasificacion anterior), manifestada en la posibilidad de aumentar o disminuir el personal
de planta de las empresas, sin mayores trabas legales, y 3) Flexibilidad salarial,
materializada en la disminucion de los salarios, sin la resistencia efectiva que existia en
décadas previas al golpe militar. Entre los resultados que esta situacién traeria para los
trabajadores en Chile en el mediano y largo plazo, destacan: la inseguridad e inestabilidad
en el empleo, la inestabilidad en los ingresos y la precarizacion del empleo, por mencionar
algunos (Gonzalez, 1999:98-99).

En lo referente a la inseguridad e inestabilidad en el empleo, esto se ha visto reflejado en el
incremento de la contratacién por plazo fijo o por obra o faena, a fin de garantizar en mayor
medida el uso de mano de obra en periodos de alza de la demanda. Igualmente, las
empresas han externalizado mayormente algunos de sus servicios por medio del trabajo a
domicilio y la subcontratacion. Asi, por una parte, ha disminuido progresivamente la figura
del empleo estable, y por otra, la figura del empleador ha tendido a volverse difusa
(subcontratacion) o a disfrazarse (trabajo a domicilio), generando la sensacion de
incertidumbre e inseguridad en los trabajadores. En el caso de los ingresos, su inestabilidad
se explica en gran medida por la busqueda de un punto 6ptimo de ganancias por parte de las
empresas. En el marco de las continuas fluctuaciones del mercado, éstas recurren a la rebaja
del costo de la fuerza de trabajo con objeto de abaratar sus gastos. La dindmica de los

salarios seria la siguiente: en momentos de crisis, tienden generalmente a la baja o0 a su
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mantenimiento. Y en el mejor de los casos, en periodos de bonanza econdmica, registran un

alza mesurada (Gonzélez, 1999:99).

En un escenario de flexibilidad laboral como el descrito hasta ahora, la precarizacion del
empleo vendria siendo el resultado més grave para los trabajadores. Para Gonzélez
(1999:99), “la idea de precarizacion comprende la diferenciacion y erosion progresiva y
pérdida de las garantias generales ligadas a la relacion laboral normal y el deterioro en las
condiciones de trabajo”. Por tratarse de empleos que poseen un horizonte de corto plazo,
cuya pérdida o falta de continuidad es elevada, suelen tener condiciones laborales inferiores
a las de los empleos tradicionales, puntualiza Gonzélez (1999:99-100).

3.2.2.1. La emergencia del empleo precario en Chile.

El incremento del empleo asalariado en América Latina durante los afios ochenta, presentd
como caracteristica principal su caracter precario. El uso del término ‘empleo precario’ se
refiere a aquel empleo en oposicion al ‘empleo tipico’, entendido como “empleo asalariado
a tiempo completo, ejercido en un lugar unico, por tiempo indeterminado, en el cual el
asalariado estd ligado a un empleador Unico y protegido por la legislaciéon laboral y la
negociacion colectiva” (Galin, 1986:102). El empleo precario serd, en cambio, aquel que se
aleje de alguna de esas caracteristicas basicas, agrega Galin. Ciertamente, la discusion que
se dio en torno a la precarizacion del empleo aparejada con los sistemas de flexibilidad fue
importante durante los afios ochenta y noventa, a nivel latinoamericano e internacional

(Agacino y Echeverria, 1995).

En el marco de la implementacion de politicas de flexibilizacion del empleo durante la
década del noventa en Chile, fueron pocos los sectores econémicos que escaparon a la
tendencia de incorporar en términos cuantitativos significativos a trabajadores
subcontratados, temporales, eventuales o0 a plazo fijo. En sectores estratégicos, al grupo de
trabajadores estables (el nucleo “duro” de las empresas) se les sumaron grandes
contingentes de trabajadores “flotantes”, bajo las modalidades de subcontratacion (mineria

y forestal) y temporalidad (fruticultura y agricultura), segun explican Agacino y Echeverria
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(1995). Asi, la articulacion entre estrategias de modernizacion productiva y precarizacion
del empleo se vio reflejada en el trabajo simultaneo de operarios estables “formales” con
trabajadores “inestables”, coexistiendo ambos tipos de trabajadores en un mismo proceso
de trabajo, en una misma empresa y en una misma planta, como fenémenos recurrentes en

Chile, agregan los autores.

De acuerdo con Nufiez (2004), el término empleo precario se presenta como una
herramienta sumamente Util para dar cuenta de la nueva realidad social generada con la
introduccién del neoliberalismo en materia laboral, especialmente en el &mbito del trabajo
asalariado®. Otra acertada apreciacion que brinda el autor acerca del concepto de empleo
precario tiene que ver con la construccién de categorias dicotdmicas excluyentes entre si
(empleo precario versus empleo decente), las que si bien pueden representar
adecuadamente situaciones extremas, no reflejarian del todo la diversidad de aquellas
realidades laborales que se encuentran entre ambos polos (NUfiez, 2004:40-41). Teniendo
en cuenta aquello, y de acuerdo con lo que plantean Agacino y Echeverria (1995), Gonzélez
(1999) vy el propio Nufiez (2004), se entendera por empleo precario a aquel que presente

todas o algunas de las siguientes caracteristicas:

Incertidumbre, en cuanto a la estabilidad y la permanencia de la relacion de trabajo
No se desempefia para un solo e identificable empleador.
No se realiza necesariamente en las instalaciones del empleador.

Posee bajo o nulo acceso a la seguridad social.

NN

Insuficiente en cuanto a su remuneracion, al no alcanzar los niveles minimos que
permitan al trabajador y su grupo familiar cubrir las necesidades basicas.

v Inseguro, en cuanto al control y la participacion (individual/colectiva) en la
determinacion de las condiciones generales de trabajo.

v" Se realiza con poca proteccion a la integridad fisica y sicoldgica de las personas.

* El propio Nufiez (2004) agrega que el fendmeno de la precarizacion afecta igualmente a los llamados
‘trabajadores por cuenta propia’, haciendo necesaria la ampliacion del uso del término referido hasta ahora,
con objeto de no restringirlo solamente al ambito del trabajo asalariado.
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3.2.1.1.1. Subcontratacion y empleo precario.

Retomando lo acontecido en Chile durante los afios noventa y parte importante de la década
siguiente, es menester referirse al trabajo en régimen de subcontratacion. Al realizarse en
condiciones de mayor debilidad e inseguridad que el empleo de planta, la subcontratacion
se presenta como una manifestacion concreta de empleo precario. Al estar ampliamente
extendida a lo largo del pais, en distintos rubros de la produccion y abarcando a un nimero
considerable de trabajadores, la subcontratacion genera visiones contrapuestas o, Si se

quiere, un balance mixto (Lara, 2008).

Desde los sectores empresariales, el fendmeno de la triangulacion laboral se destaca como
una manera efectiva de flexibilizar el mercado laboral. Al permitir desarrollar variadas
modalidades de empleo, la externalizacién aumenta el nimero de puestos de trabajo, eleva
la productividad y la competitividad de la economia. Desde la mirada de los trabajadores,
en cambio, uno de los elementos que provoca mayor rechazo hacia la subcontratacion es la
transferencia de responsabilidades laborales practicadas por las empresas, valiéndose para
ello de maltiples razones sociales. Esto ha implicado la vulneracion de derechos laborales y
previsionales de los trabajadores bajo esta modalidad contractual. A ello se suman
condiciones de trabajo deficitarias en areas como salud y seguridad, organizacion y
negociacion colectiva, capacitacion y desarrollo laboral, puntualiza Lara (2008:5-9).

Pese a que en el afio 2006 entrd en vigencia en Chile la Ley de Subcontratacion (Ley
20.123), la cual disminuy6 el ritmo de crecimiento que la misma venia experimentando
(vease Antecedentes Generales), dicha normativa legal todavia mantiene temas pendientes
de regular. La presencia de condiciones discriminatorias en materia de trabajo y salarios
entre los trabajadores de planta (contratados directamente por la empresa) y los trabajadores
subcontratados o suministrados, pese a realizar todos ellos el mismo trabajo, sumado al
caracter irrelevante que adopta la negociacion colectiva con la empresa contratista (siendo
que las decisiones economicas més relevantes son adoptadas por la empresa principal), son
aspectos que dan cuenta de problematicas no resueltas en su totalidad por la iniciativa legal

mencionada.
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En el caso del presente estudio, se optd por investigar la situacion laboral de los agentes
telefénicos de empresas de call center tercerizadas en Chile, particularmente aquellas que
operan en la ciudad de Santiago, por tratarse de una actividad economica que promueve
altos niveles de flexibilidad laboral, con el fin de adecuar la organizacion del trabajo y las
nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) a los requerimientos de un
servicio que en muchos casos funciona 24/7, los 365 dias del afio (Morales y Uribe-
Echeverria, 2010). También con objeto de indagar en la naturaleza y los alcances que
presenta el trabajo en régimen de subcontratacion en los call center, en tanto prestacion de
servicios de atencion telefénica por un tercero (outsourcing), y que también puede darse a
través de la desterritorializacion de servicios (offshoring), todo lo cual complejiza aun mas
el estudio de la labor que realizan los agentes telefonicos, asi como también las condiciones

y medioambiente de trabajo en que ello ocurre.

3.2.1.1.2. Empleo precario y salud laboral en Chile.

La combinacién de procesos riesgosos y contratos inestables son dos tendencias que ha
seguido la flexibilidad laboral en Chile, y que han impactado directamente en las
condiciones y medioambiente de trabajo, haciendo particularmente vulnerable la situacion
de la salud laboral en varios sectores econémicos (Echeverria, 1996:5-6). Asi, las labores
que conllevan un mayor riesgo y una mayor sobrecarga fisica son desempefiadas
habitualmente por personal subcontratado, es decir, trabajadores que poseen contratos de
caracter temporal aun cuando lleven varios afios laborando en la misma empresa,
estableciéndose asi un vinculo laboral que hace de su permanencia una situacion incierta y

riesgosa®™, sostiene Echeverria.

% Un claro ejemplo de aquello, de conocimiento com(n para la mayor parte del pais, es el caso de los 33
mineros que permanecieron atrapados por varias semanas en la Mina San José. El gran impacto mediético que
dicho acontecimiento gener6é no se ha visto reflejado en medidas concretas dirigidas a prevenir accidentes
laborales de dicha magnitud. La referencia no es antojadiza cuando en Chile se siguen produciendo
situaciones semejantes, pero con un desenlace fatal para la vida de los trabajadores: “Explosion dejé dos
mineros muertos en la Regién de Atacama”. Miércoles 15 de agosto 2012. Radio Cooperativa. Obtenido
desde:

http://www.cooperativa.cl/explosion-dejo-dos-mineros-muertos-en-la-region-de-atacama/prontus _nots/2012-
08-15/182449.html
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A nivel de infraestructura y salud laboral, los grandes cambios que ha experimentado el
trabajo también pueden observarse deteniéndose en las caracteristicas de las antiguas
fabricas propias del modelo industrial. Estas asumian la forma de grandes establecimientos,
recintos fijos y normalmente cerrados; ocupados por grandes contingentes de trabajadores,
estables y especializados, los que compartian riesgos comunes, cuyo impacto sobre la salud
podia ser estudiado y vigilado en profundidad en su respectivo lugar de trabajo. Situacion
que ha cambiado significativamente al proliferar trabajos en que la poblacion laboral tiende
a rotar permanentemente, exponiéndose a situaciones de riesgo (fisico y mental) que

dificultan su seguimiento y tratamiento (Echeverria, 1996:6).

En el ambito de los servicios, los cambios en los lugares de trabajo son perceptibles cuando
se concurre a centros de trabajo “reacondicionados”: localizados en instalaciones cuyo
disefio arquitectonico responde a lo que en algin momento fueron “fabricas”. Se trata de
grandes espacios, galpones cerrados, con poca iluminacion natural, malas condiciones de
aislacion térmica y acustica, los que normalmente carecen de areas verdes, explica
Echeverria (1996:2).

Al ser lugares poco atractivos para acoger al personal que ahi trabaja, y al haber sido
readecuados a nuevas formas de empleo ligadas a los servicios (como ha sido el caso de las
empresas de call center), surgen interrogantes sobre los criterios ergonémicos (segln
actividades, posturas habituales y movimientos propios de la tarea a realizar) que suelen
tener las empresas al momento de disefiar los puestos de trabajo. Para Neffa (1988), la
ergonomia es una disciplina que utiliza conocimientos provenientes de la ciencia y la
tecnologia, la psicologia cognitiva y la fisiologia del trabajo, la medicina del trabajo y la
ingenieria de la produccion, con el fin de adaptar edificios, instalaciones, herramientas y
equipos a los trabajadores; procurando, por una parte, un trabajo seguro, confortable y

salubre, y por otra, un mejor funcionamiento del sistema productivo.
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3.2.2.2. El impacto de la flexibilidad laboral en los colectivos de trabajadores.

Como ha quedado de manifiesto a lo largo de esta revision, el trabajo ha sufrido cambios
significativos de diferente indole, viéndose alterado el contexto en el que se realiza y las
posibilidades de accion conjunta de los trabajadores. Frente a esto ultimo, se ha planteado
la crisis de la accion colectiva en el trabajo, especialmente en su modalidad sindical.
Incluso, se ha llegado a esgrimir que el rol politico-social del actor sindical se ha vuelto
innecesario, pasando a quedar subsumido en ldgicas corporativas, individualistas y de

consumo (Aravena, 2004).

En un contexto de cambios externos (tecnoproductivos y globalizacion neoliberal, entre
otros) e internos (falta de democracia y burocratizacion, por nombrar algunos), los desafios
del sindicalismo latinoamericano se presentan particularmente complejos. Entendiendo al
actor sindical como figura clave en la relacion capital-trabajo, y tomando como ejemplo el
caso de la Confederacion Sindical de las Américas (CSA)®, Padrén (2011) sostiene que el
internacionalismo se presenta como una alternativa capaz de establecer redes y coordinar
acciones comunes entre los trabajadores, siendo esencial para la renovacion de los

sindicatos en el actual mundo globalizado.

La descentralizacion del trabajo y la diversificacion de la mano de obra, los procesos de
tercerizacion y los de expulsidn de trabajadores del mercado laboral, constituyen estrategias
empresariales que deben enfrentar los sindicatos en la actualidad, y que en su conjunto han
contribuido de sobremanera al estancamiento y/o descenso de la representatividad de los
sindicatos (Padrén, 2011:77). Frente a esta situacion, el autor plantea que es necesario que
los sindicatos redefinan su accionar con el fin de convocar y agrupar a aquellos colectivos
de trabajadores no organizados, entre los que se cuentan en nimeros cada vez mayores los
tercerizados (fendmeno creciente en la regidn, y que tiende a desfigurar las relaciones

laborales) y los trabajadores por cuenta propia, por citar algunos casos.

% Al tener un caracter continental, ésta organizacién se convierte en herramienta Gtil para dar cuenta de los
desafios cada vez méas globales que debe enfrentar el accionar sindical; y que, debido a las transformaciones
en las estructuras, conceptos y préacticas sindicales que se estan promoviendo desde dicha entidad, permiten
hablar de de renovacion y cambio de un imprescindible actor social, como lo es el actor sindical (Padron,
2011:72).
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Uno de los aspectos a tener presente, siguiendo con el andlisis de Padron (2011), tiene que
ver con redefinir el lugar del trabajo de forma mas amplia con el fin de superar aquellas
concepciones que lo identificaban con los grandes ambitos fisicos de las fabricas de la
empresa taylorista-fordista. Ante la emergencia de nuevas actividades productivas, el autor
cita el caso de los call centers (que algunos denominan “nuevas fabricas” o entienden su
funcionamiento como “industria) para sefialar que si bien estos reflejan una alta
concentracion laboral en los nuevos centros productivos, otras modalidades de empleo
avanzan en la direccion contraria®’. Debido a ello, debe ampliarse el concepto de trabajo
para abarcar los diversos tipos de ocupaciones y de trabajadores existentes en la actualidad
(Padron, 2011:78).

La experiencia Chilena ha demostrado que las empresas han hecho frente a las
fluctuaciones de la demanda mediante diversas formas de flexibilizar la produccidn,
subcontratando importantes contingentes de trabajadores, logrando con ello inmovilizar
menos capital fijo y disminuir costos laborales, precisamente en materia de salarios directos
e indirectos. También por medio del uso de modalidades contractuales “atipicas”, que les
permiten a las empresas proveerse de fuerza de trabajo por el periodo que estimen
conveniente para llevar a cabo la produccién de un bien o la prestacion de un servicio, en la

linea con lo planteado por Neffa (2005) en el caso argentino.

La premisa sefialada por Klein y Tokman (2006) respecto al estrecho vinculo que debe
existir entre salarios y productividad, se sigue cumpliendo a cabalidad en un pais como
Chile, que posee deplorables niveles de sindicalizacion y negociacion colectiva. No debiera
causar sorpresa entonces que desde la perspectiva neoliberal se asegure que la
reivindicacion colectiva de intereses economicos por parte de los trabajadores ha perdido
todo sentido, trasladando al ambito individual, a la iniciativa y negociacion personal, el
mejoramiento de sus condiciones laborales, negando de plano la organizacién y la presion

social como medios reivindicativos de los trabajadores (Aravena, 2004:117).

%7 Tal es el caso del trabajo a domicilio o teletrabajo.
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Por ultimo, en el &mbito del trabajo en empresas de call center tercerizadas en Chile, pese a
la alta presencia de jovenes y los elevados niveles de rotacion de personal que presenta esta
industria, y contrario a lo que pudiera pensarse, ésta presenta una importante tasa de
afiliacion sindical, siendo la organizacion de los trabajadores un elemento crucial para
contribuir a mejorar las condiciones de trabajo de los agentes telefonicos (Morales y Uribe-
Echeverria, 2010:112). Esto se ha visto ejemplificado por incipientes acciones de protesta,
Ilevadas a cabo por algunas organizaciones sindicales de empresas transnacionales de call
center externalizadas que actualmente operan en Chile (Unisono y Konecta, entre otras), y
donde la accién sindical de los trabajadores de este rubro ha alcanzado notoriedad publica

debido a su particularidad y radicalidad®®.

3.2.3. El modelo actual de relaciones laborales en Chile.

Habiendo expuesto en detalle algunas cifras que dan cuenta del delicado momento que vive
la sindicalizacion y la negociacion colectiva en Chile (véase Antecedentes Generales),
ambos derechos colectivos fundamentales de los trabajadores, conviene detenerse en las
principales caracteristicas del actual modelo de relaciones laborales existente en el pais, no
sin antes revisar algunos elementos conceptuales y de contexto que permitan comprenderlo

de mejor manera.

Desde una perspectiva amplia, se puede concebir a las relaciones laborales como
“relaciones sociales originadas, desarrolladas y vividas en el contexto de una situacion de
trabajo asalariado” (Herrera, 1993 en Frias, 2002:27-28), en donde se establece un sistema
compuesto por dichas relaciones sociales y por un conjunto de mecanismos legales que las
regulan. Precisamente, desde un punto de vista legal, las relaciones laborales son
entendidas como un “conjunto de relaciones que se dan en el mundo del trabajo entre los

sujetos individuales y colectivos que estan vinculados entre si por el trabajo dependiente”,

% «“Trabajadores de call center transnacional se toman reloj de la Estacién Central en Santiago™. Radio Biobio.
Viernes 27 enero 2012. Obtenido desde: http://www.biobiochile.cl/2012/01/27/trabajadores-de-call-center-
transnacional-se-toman-reloj-de-la-estacion-central-en-santiago.shtml

“Trabajadores de Konecta protestan en lineas del Metro obligando a evacuacion de pasajeros”. Radio
Universidad de Chile. Lunes 09 de julio 2012. Obtenido desde: http://radio.uchile.cl/noticias/160815/
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vale decir, “el conjunto de normas y procedimientos destinados a regular una variedad de
aspectos de gran significacion en el mundo del trabajo” (PET 1992, en Frias, 2002:27). Asi,
en todo sistema de relaciones laborales se aprecian dos dimensiones: una de cooperacion y
la otra de conflicto. Ambas son inherentes a todo sistema de relaciones laborales. El peso y
la influencia de cada cual variara segun las etapas y las coyunturas socioeconémicas del
pais (Frias, 2002:28).

La dimension de cooperacion posibilita la produccion social mediante la accion conjunta de
los distintos actores que participan del funcionamiento de la empresa, siendo la
contrapartida de la division social del trabajo, y al mismo tiempo, la fuerza que permite la
accion mancomunada entre los actores que componen la vida laboral (Frias, 2002). Al
reconocerse la legitimidad de intereses contrapuestos, deberia existir una integracion del
bienestar de los trabajadores a la prosperidad que logre alcanzar la empresa (PET, 1992).
Por su parte, el conflicto plantea la existencia de intereses antagonicos entre empleadores y
trabajadores debido a las divergencias entre los intereses economicos de ambas partes.
Conflicto que ademas se encuentra enraizado en la distribucion desigual del poder entre
ambos actores. Asi, el reconocimiento de ambas dimensiones (conflicto y cooperacion) serd
lo que permita interpretar las relaciones laborales como una forma institucionalizada de

regulacién del conflicto, surgido de manera natural en el mundo del trabajo (PET, 1992).

Segun plantea el Informe Anual sobre Derechos Humanos en Chile (IADH, 2010:384)%°, un
modelo de relaciones laborales “establece el modo institucionalmente previsto para el
arreglo y desarrollo de las relaciones de trabajo entre empleadores y empleados”,
funcionando sobre la base de “reglas relativas a aspectos cooperativos (productividad) y
conflictivos (reparto de utilidades) de la relacién de produccion entre trabajadores y
empresarios”. En la practica, el actual modelo que regula las relaciones laborales en el pais
“no contempla la negociacion colectiva y sus derechos asociados de libertad sindical y
huelga”, lo que da cuenta de su profunda desconfianza hacia mecanismos de tutela directa

de los trabajadores. Con ello, “no solo se aleja de los estandares internacionales de derechos

% Elaborado por la Universidad Diego Portales (UDP), este informe brinda informacién especialmente (il
para comprender las caracteristicas del actual modelo de relaciones laborales en el pais.
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humanos y econémicos, sino que limita la propia democracia y la participacion de los
trabajadores en ella”. Esto debido a que “el modelo chileno no cumple con el estandar de
estos tratados, pues el Estado es sostenidamente ineficaz en lo que respecta al cumplimiento
efectivo de los derechos laborales de sus trabajadores” (IADH, 2010:393).

Para entender con mayor claridad aquel juicio categdrico respecto del actual modelo de
relaciones laborales, es menester remontarse a la implementacion del Plan Laboral de 1979,
el cual si bien fue modificado durante los gobiernos de la Concertacion (Ley 19.069 de
1990; Ley 19.759 de 2001)", prevalece sustancialmente vigente, manteniendo una serie de
restricciones a derechos colectivos fundamentales (IADH, 2010). Ideado por José Pifiera,
uno de los objetivos del Plan laboral era minimizar la negociacion colectiva (NC),
entendiéndola como expresién de un conflicto colectivo de trabajo. Denotando el contenido
altamente ideoldgico en su vision econdmica, la legislacion laboral en cuestion considerd a

la NC como una manifestacion de la lucha de clases. En palabras de su autor:

“La competencia a la cual convoca la economia libre es entre empresas, y en cada empresa
empleador y trabajador comparten el mismo desafio. La nueva legislacién laboral
obstaculiza las pretensiones del esquema marxista de la lucha de clases al abstenerse de
dividir la estructura productiva del pais entre los que estan arriba y los que estan abajo. En
una economia social de mercado la empresa no deberia ser teatro de la lucha de clases; la

empresa es y deberia ser una instancia de integracion social” (Pifiera, J., 1990, en IADH
2010:395).

Una situacion semejante a la descrita ocurre con el derecho a huelga, en tanto
manifestacion de la libertad sindical reconocida por el texto constitucional (articulos 16 y
19) y por convenios que Chile ha suscrito con la OIT (Convenio 87, sobre libertad sindical;
Convenio 98, sobre negociacion colectiva)’*. No obstante, la legislacion laboral chilena
contempla el derecho a huelga s6lo como una etapa dentro de la NC normada, vale decir,
aquella manifestacion que se registre fuera de dicho espacio de negociacion esta prohibida,

"® Si bien ambas reformas legales buscaron contener o eliminar las restricciones impuestas por la dictadura a
la conformacién y actuacién de los sindicatos, logrando posibilitar su formacién (IADH, 2010:394), no
modificaron aspectos esenciales vinculados a la accidn colectiva de los trabajadores, particularmente en lo
referido a la negociacion colectiva y el derecho a huelga. Al respecto, véase Frias (2002) y Rojas (2007).

™ Informacién detallada de cada uno de estos convenios se encuentra disponible en los siguientes enlaces:
http://www.ilo.org/ilolex/cgi-lex/convds.pl?C087
http://www.ilo.org/wemsp5/groups/public/@ed_norm/@normes/documents/publication/wcms_087940.pdf
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contraviniendo de paso los principios de la mencionada libertad sindical, segin establece la
misma OIT (1996, pérr. 489, en IADH, 2010:400)".

En este mismo ambito, otra manifestacion del carécter altamente restrictivo de la
legislacion laboral chilena estd vinculada al derecho que tiene el empleador de sustituir
trabajadores que se encuentran ejerciendo su derecho a huelga’. A juicio de la publicacién
citada hasta ahora, la norma que establece el reemplazo en el marco de una huelga
representa la piedra angular de Plan Laboral heredado de la dictadura militar. Es una
situacion que menoscaba enormemente la capacidad negociadora de los trabajadores (la
huelga no afecta a una empresa que sigue produciendo), lo que representa un acentuado
desequilibrio de poder en favor del empleador y un claro perjuicio para los trabajadores,
quienes si bien valoran positivamente la NC y el derecho a huelga, sienten que finalmente
carecen de la capacidad de poder influir en la remuneracion que ellos reciben, segun datos
que expone el IADH (2010:402).

Por ultimo, la publicacion citada propone algunas recomendaciones que permitirian mejorar
el actual modelo de relaciones laborales vigente en Chile, las que se presentan a
continuacion (IADH, 2010:404-405).

a. Modificar la legislacion laboral, a fin de establecer con precision las facultades de los
mecanismos de fiscalizacion laboral. En especial, hacer efectivos los derechos de los
trabajadores y el aumento de sanciones laborales y legales a empresas que incumplan la
normativa laboral vigente.

b. Modificacion en profundidad de la legislacién laboral vigente desde la dictadura
militar, adecudndola a los estandares internacionales en materia de derecho de

negociacion colectiva; y ajustar el marco normativo chileno sobre el derecho a huelga,

"2 para conocer la situacién que han debido enfrentar los trabajadores de call center al momento de llevar a
cabo instancias de negociacién colectiva y al pretender hacer valer su derecho a huelga, se quiso obtener
informacién de primera fuente sobre esta materia, por lo que se entrevist6 a una dirigente sindical en calidad
de “informante clave” (véase: Marco Metodoldgico).

® El reemplazo de trabajadores en huelga constituye un rasgo exclusivo de la legislacién laboral existente en
Chile, puesto que aquel se encuentra prohibido en practicamente todos los paises latinoamericanos.
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permitiendo su ejercicio como forma legitima de reivindicacion laboral de los
trabajadores.

c. Que las organizaciones sindicales representen los incumplimientos del Estado
chileno en materia de derechos laborales (individuales o colectivos) ante los
organismos internacionales relacionados (OIT), al igual que en aquellos contemplados
en los TLC" suscritos por Chile, a fin de establecer la responsabilidad internacional del

Estado chileno en temas laborales.

3. 3. El concepto de globalizacion neoliberal.

El término “globalizacion” se ha utilizado indistintamente para referirse a una serie de
procesos que han venido desarrollandose durante las Ultimas décadas: el progreso
tecnoldgico ligado al aumento de las comunicaciones y facilidades del transporte; el
crecimiento explosivo de las transacciones financieras; el notable aumento del comercio
internacional; y el gran dinamismo de la inversion extranjera directa (IED) realizada en su
gran mayoria por las empresas multinacionales’, entre otros (OIT, 2006). De tal modo, la
globalizacion esta lejos de constituir un concepto univoco, habiendo una multiplicidad de
reflexiones desde el campo de las Ciencias Sociales que se ocupan del tema (Espinoza,
2005).

Teniendo presente aquello, en este apartado se hara una revision sucinta sobre el concepto
de globalizacién a partir de la distincion que algunos autores han propuesto para entender
este fendmeno, haciendo hincapié en el componente altamente ideoldgico que el mismo
detenta. Esto permitird, a su vez, aproximarse a la nocién de “globalizacion neoliberal”, la

que serd utilizada durante este estudio.

" Tratados de Libre Comercio.

™ Entendiendo como tales a “todas aquellas empresas que actian en por lo menos un pais fuera de su sede
central y cuya logica de expansion y acumulacion depende de una estrategia de internacionalizacion”, segun
la OIT.
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Una postura importante de destacar en lo referente al uso del concepto de globalizacion es
la que ofrece Salas (2003) en Espinoza (2005), cuando sefiala lo necesario de elaborar
nuevas categorias acordes a la realidad latinoamericana (mas precisas y criticas),
distinguiendo entre “globalizacion como proceso” 'y “globalizacion como ideologia”. La
primera, apunta a “reconocer que hoy dia en el mundo en el cual habitamos hay una serie
de tendencias y nuevas realidades socio econdmicas, politicas, juridicas y culturales que
estdn promovidas por las grandes transformaciones que sufre la recomposicion del
capitalismo internacional”, para luego sefialar que ello implica “reconocer que Vivimos un
mundo interdependiente, donde efectivamente las relaciones ya no se dan exclusivamente al
interior de un Estado o Nacién, que los procesos socio-econdmicos y las culturas se

internacionalizan” (Salas, 2003, en Espinoza, 2005:91).

La “globalizacion como ideologia”, en cambio, se relaciona con la idea del “pensamiento
unico”, por medio del cual “El Unico tipo de desarrollo que tienen los paises en el mundo es
el que esta asociado a la evolucion de una nueva fase del capitalismo internacional tal como
les interesa a ciertas empresas transnacionales y Estados, ni siquiera vamos a considerar la
ideologia del “capitalismo salvaje” cuyas expresiones nefastas las hemos visto muy claro en
Chile en estas dltimas décadas y en otros paises de América Latina” (op. cit., p. 91).
Recopilando otras visiones, Salas (2003) en Espinoza (2005) concluye que estas deben
confluir en “una tesis central acerca de la necesidad de la elaboracion de una ética
intercultural”, que permita disputarle protagonismo a visiones ampliamente aceptadas sobre

la globalizacién, desarrolladas en otros contextos, pero que han sido asimiladas per se’.

La distincion propuesta por Salas (2003) entre globalizacion como proceso y como
ideologia se asemeja bastante a lo planteado afios antes por Bourdieu (2000b), quien
sostiene que la globalizacion posee un doble sentido. Por un lado, puede ser definida en su
“sentido descriptivo”, el que refleja la unificacion del campo econdmico mundial o bien su
extension a escala global; y por otro, en un “sentido normativo”, por medio del cual la

globalizacién prescribe una politica econdmica determinada que busca lograr su expansion

" Salas (2003) en Espinoza (2005) distingue como una visién ampliamente aceptada sobre la globalizacién en
Ameérica Latina, la propuesta por Beck (1998 y 2000).
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acabando con obstaculos, en su mayoria, ligados al Estado-nacion (Mufioz, 2011). Para
Bourdieu, la globalizacion econdomica no vendria siendo “un efecto mecénico de las leyes
de la técnica o de la economia, sino el producto de una politica elaborada por un conjunto
de agentes y de instituciones y el resultado de la aplicacion de reglas deliberadamente
creadas para determinados fines, a saber, la liberalizacion del comercio” (Bourdieu,
2000b:104, en Munoz, 2011:18). Asi también, ¢l mercado mundial vendria siendo “una
creacion politica (como lo habia sido el mercado nacional), el producto de una politica mas

0 menos concientemente concertada”, en opinion del socidlogo francés.

Pero ¢quiénes se verian beneficiados por el modelo que promueve la globalizacion? En
opinion de Bourdieu (2000b), “Este ‘proyecto de sociedad’ sirve a los dominadores, es
decir, a los grandes inversores que, situdndose por encima de los Estados, pueden contar
con los grandes Estados, y en particular con el mas poderoso de ellos politica y
militarmente, los Estados Unidos, y con las grandes instituciones internacionales, Banco
Mundial, Fondo Monetario Internacional, Organizacion Mundial del Comercio, a las que
controlan para asegurar las condiciones favorables a la canalizacién de sus actividades
economicas”, afirma Bourdieu (2000b:110) en Mufioz (2011:19).

En el sentido de lo planteado por Bourdieu (2000b), la globalizacién neoliberal es, pues, la
radicalizacion de las logicas de dominacion capitalistas, toda vez que “el programa
neoliberal tiende globalmente a ensanchar la brecha entre la economia y las realidades
sociales”, construyendo asi “un sistema economico conforme a la descripcion tedrica”,
donde lo social cede terreno ante la progresiva eliminacién de cualquier estructura colectiva
(Estado, colectivos de defensa de los trabajadores, a saber, sindicatos, asociaciones y
cooperativas). Ademas, la globalizacidn trastoca las relaciones que establecen los distintos
Estados nacionales en la medida que modifica “no solo las relaciones entre y por encima de
Estados nacionales y bloques sociales nacionales, sino que también su cualidad interna de
lo social, y lo que conforma la ‘sociedad’ y la ‘politica’ se torna de por si cuestionable

porque el principio de territorialidad se torna también cuestionable”, agrega Bourdieu.
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Por dltimo, para Bourdieu (2002:10-11), “el programa neoliberal tiende a favorecer
globalmente el desfase entre la economia y las realidades sociales, y a construir de este
modo, en la realidad, un sistema econdémico ajustado a la descripcion teorica”, es decir, una
teoria originariamente des-socializada y des-historizada, y donde el discurso neoliberal se
ha convertido en un “discurso fuerte”, en la medida en que “dispone de todas las fuerzas de
un mundo de relaciones de fuerzas que él contribuye a hacer tal y como es, sobre todo
orientando las opciones economicas de los que dominan las relaciones econémicas y
sumando asi su fuerza, propiamente simbdlica a esas relaciones de fuerza”, convirtiéndose
el neoliberalismo en una “utopia, en vias de realizacion, de una explotacion ilimitada”,

concluye Bourdieu (2002).

3.3.1. Globalizacion neoliberal en América Latina: ideologia y transformaciones.

La crisis del régimen de acumulacion y del proceso de trabajo taylorista/fordista ocurrida
en los paises capitalistas industrializados al comenzar la década del setenta (Neffa, 1995),
trajo como consecuencia la implementacion de politicas neoliberales en América Latina,
que pondrian fin al modelo de desarrollo vigente en la region durante varias décadas: “La
reestructuracion productiva en América Latina ha sido efectivamente impulsada por la
apertura econémica y por el cambio del Estado hacia el neoliberalismo, y se trata de un
fendmeno mas abarcador que la flexibilidad del trabajo” (De la Garza, 2000: 150)76. Ajustes
neoliberales que se iniciaron en los afios setenta, con las dictaduras militares en los paises
del Cono Sur, fueron continuados por gobiernos civiles en la década del ochenta, para luego

consolidarse y extenderse en la region durante los afios noventa, agrega De la Garza.

En lo referente a los cambios que provoco la reestructuracion productiva en la organizacion
del trabajo, Novick (2000:124) aclara que si bien en Europa los afios setenta marcan el
inicio del proceso de crisis del taylorismo y de la cadena de montaje propia del fordismo,

en Latinoamérica la aplicacion de ambos modelos organizacionales se diferencid de sus

"® Para una adecuada revision de las corrientes teéricas que explican la reestructuracion productiva, véase: De
la Garza et. al (s/f: 6-13). Y para conocer mas en detalle las caracteristicas que asumio la reestructuracion
productiva en América Latina, véase: De la Garza (2000:149-152).
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respectivos modelos tedricos (en cuanto a ritmos y eliminacion de tiempos muertos, por
ejemplo). Para avanzar hacia su comprension, dice la autora, es preciso tener en cuenta
aspectos propios del contexto latinoamericano durante aquel periodo, a saber, el modelo de
desarrollo basado en la sustitucion de importaciones (ISI), la negociacién colectiva, un tipo
de relacion salarial “amarrada” con el Estado, y economias cerradas, entre otros elementos

distintivos”’, plantea Novick.

Cabe recordar que al iniciarse la década del treinta, comienza en Latinoamérica un periodo
marcado por la activa presencia del Estado en materia econémica’, como respuesta
espontanea e inevitable a las severas consecuencias que trajo la recesion econdmica
mundial de 1929/30. En este contexto, el Estado — influenciado por los principios
econdémicos del keynesianismo — fue el impulsor de diversas politicas dirigidas a la
industrializacion de la economia, como también de una serie de medidas encaminadas a
desligar las economias nacionales de las fluctuaciones externas (Correa, 1985). No sélo se
trataba de una mera respuesta a las circunstancias adversas que presentaba el panorama
economico a nivel mundial. En el caso latinoamericano, la intervencion estatal en la esfera
econdmica por primera vez respondia a una planificacién, a un modelo de desarrollo,
plantea Correa (1985:121-122).

La crisis de aquello que De la Garza (2001a) llama la ‘Formacion Socioeconomica de
Substitucion de Importaciones’ tiene su origen en varios factores. El agotamiento del sector
primario (fundamental en el aporte de divisas para la produccién de alimentos y fuente de
mano de obra para las ciudades), y el desequilibrio de la balanza comercial (por el
desarrollo hacia adentro del sector industrial), acompafiado del déficit publico creciente
(financiado en los afios setenta a través del endeudamiento externo), son algunos de los

elementos que en opinion de De la Garza caracterizan el fin del modelo de desarrollo

" La aplicacion del fordismo en América Latina, dira més adelante Novick (2006:55), no cumplié con dos
caracteristicas basicas de dicho modelo: produccion en masa y mercados de consumo amplios, los que s6lo se
dieron de manera restringida, limitados a algunas regiones y algunos sectores industriales.

"8 El Estado controlé el mercado de trabajo, por medio de acuerdos corporativos o bien mediante la represion,
y brind6 créditos al sector industrial, siendo el gasto y la inversion publica piezas claves del crecimiento
econdmico, sostiene De la Garza (2001a:157). Por otro lado, durante cuatro décadas, el Estado redefini6 las
relaciones entre sociedad civil y politica, politizando las relaciones civiles con su intervencién en materia
econémica. Fue un Estado que ademas legaliz6 a la clase obrera y sus organizaciones, buscando canalizar en
las instituciones el conflicto interclasista (De la Garza, 2001a:189).
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imperante en América Latina durante cuatro decadas, y donde la industria dejé de ser
progresivamente la rama de produccion dinamizadora de la economia, complementa
Novick (2000).

Con objeto de la aguda crisis econdmico-productiva de mediados de los afios setenta, el
menosprecio hacia el modelo desarrollista impulsado por los Estados nacionales autbnomos
hizo que estos ultimos (y las ideas que promovian) fueran sindicados como los grandes
culpables de que las sociedades latinoamericanas hayan visto entorpecido su acceso a la
modernidad (Canclini, 1990), justificando de esa manera la apertura de las economias y la
desregulacién de los mercados. Para Canclini, aquellas ideas a favor de un Estado protector
de la produccion interna, o bien, en funcion de intereses populares, pasaron a ser
concebidas como “ingenuidad premoderna”, y contradictorias con la innovacion y el avance
tecnologico en la region. No obstante lo anterior, el autor aclara: “tenemos razones para
dudar de que la ineficiencia crénica de nuestros Estados (...) se resuelva liberando todo a la
competencia internacional” (Canclini, 1990:22), objetando a la ortodoxia neoliberal y su

actuar mediante la globalizacién econémica.

De acuerdo con Neffa (1999), el modelo neoliberal se diferencia de los principios del
keynesianismo en dos importantes aspectos: 1) el trabajo es considerado como cualquier
mercancia, por lo cual queda sumido a las reglas de la competencia (debiendo ajustarse a la
productividad marginal, variar en funcion del mercado, aumentar al haber escasez de mano
de obra y disminuir al haber desocupacién), y 2) las inversiones se dan réapida y
exclusivamente al haber perspectivas de obtener o incrementar las tasas de ganancia, en el
ambito productivo, monetario y financiero. En este mismo sentido, la existencia de salarios
competitivos fijados de acuerdo a la situacion del mercado de trabajo es condicion para
producir nuevos emprendimientos productivos, promover inversiones e incrementar las

tasas de ganancia, agrega Neffa.
Con la llegada del neoliberalismo, el Estado sufre entonces los primeros embates de la

nueva politica economica imperante, siendo responsabilizado por sumir al mundo

occidental en una profunda recesion econdmica, haciendo inminente la intervencion de las
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fuerzas del mercado para resolverla (Sotelo Valencia, 1997). Es asi como las grandes
transformaciones que experimentd América Latina entre mediados de los afios setenta y
comienzos de los ochenta, en lo referente a sus procesos de modernizacion politica,
econdémica y productiva, estuvieron acompafadas de un fuerte componente ideoldgico
(NUfez, 2004; Bautista, 2008), marcando precisamente el triunfo absoluto de la ideologia
neoliberal en la regién y en bastas zonas del mundo™ (Sotelo Valencia, 1997).

Las acérrimas criticas hacia el rol del Estado en el nuevo escenario econémico-productivo
mundial también hicieron eco en las principales economias capitalistas europeas, en similar
periodo. En respuesta a los cuestionamientos hacia la capacidad del Estado social francés
para enfrentar los nuevos desafios, Castel (2010) argumenta que existe plena conciencia de
que la reorganizacion de sus politicas y directrices debe hacerse en funcion de las nuevas
coyunturas econdmicas y politicas. No obstante, al hacer aquello, advierte el autor francés,
el Estado social no debiera renunciar a sus funciones esenciales, ni tampoco ceder terreno
frente a aquellas criticas que esconden tras de si la preocupacion de promover menos
Estado. Por el contrario, Castel (2010:38-39) plantea que lo que se requiere es un mejor
Estado y avanzar hacia la descentralizacion de sus estructuras administrativas mediante

reformas de largo alcance.

La segunda mitad de la década del setenta marcd para varios paises de América Latina
(Argentina, Brasil, Chile, Uruguay, entre otros) el quiebre de sus respectivas democracias®.
En este escenario, un aspecto a tener presente lo entrega Anderson (2003:12) cuando sefiala
que el ideario neoliberal tenia entre uno de sus componentes centrales el anticomunismo
mas intransigente de todas las corrientes capitalistas de la posguerra. Quiebre institucional
que significd la pérdida o ruptura o de los derechos laborales y el debilitamiento de los
actores sindicales (Novick, 2000). Con acentuadas diferencias nacionales, los modelos

autoritarios y militares de la region impusieron las nuevas condiciones para el desarrollo

" En efecto, los afios ochenta vieron el triunfo mas o menos incontrastado de la ideologia neoliberal en los
paises desarrollados, siendo la Inglaterra de Margaret Thatcher el primer régimen de un pais de capitalismo
avanzado empefiado en poner en practica un programa neoliberal, seguido de EE.UU. y las politicas de
econdmicas llevadas a cabo por el gobierno de Ronald Reagan (Anderson, 2003).

8 En este sentido, un aspecto a tener presente lo entrega Anderson (2003:12) cuando sefiala que el ideario
neoliberal tenia entre uno de sus componentes centrales el anticomunismo mas intransigente de todas las
corrientes capitalistas de la posguerra.
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econdmico, destacando como paradigmatico el caso de Chile, que serd revisado mas
adelante. Distinguiendo los casos de las dictaduras de Argentina, Brasil y Chile en lo
referente al tipo de politicas impulsadas, un rasgo comun en varios paises sudamericanos
fue la implementacion de reformas legales tendientes a adoptar diversas modalidades de
flexibilizacion laboral. La disminucion de los costos de despidos, la reduccion del derecho
a huelga y la restriccion a la negociacion colectiva son algunos de los objetivos a los que

apuntaron aquellas modificaciones legales, agrega Novick (2000:131).

En los albores de la globalizacion neoliberal, el rol activo que tuvieron los sindicatos en el
modelo de desarrollo anterior comenzd a ser visto como una de las “rigideces” que habia
que subsanar, ya que obstaculizaban la flexibilizacion del mercado y del proceso de trabajo:
“el neoliberalismo identificé a los sindicatos como monopolistas del mercado del trabajo,
protectores de privilegios de minorias de asalariados, los sindicalizados” (De la Garza,
2001b:12). Progresivamente, los sindicatos fueron siendo aislados de la esfera politica
partidista, pero sobre todo de la poblacion de trabajadores no sindicalizados. El disefio de
las politicas econdmicas, sociales y laborales por parte de los nuevos Estados neoliberales
fue acotando sistematicamente sus espacios de intervencion (en materia laboral, al frenar su
ingerencia en la lucha por mejores condiciones laborales), de modo que la coercién ejercida
hacia los sindicatos se vio materializada en contratos colectivos y leyes laborales menos

protectoras del empleo, de las condiciones de trabajo y del salario, dice De la Garza.

En el plano econémico, un hecho fundamental que afecté a América Latina al iniciarse la
década del ochenta fue el alza de las tasas internacionales de interés, lo que multiplicé la
deuda externa de los paises latinoamericanos y desencadendé un severo impacto en la region

81 (1981-82). Recesion econémica

en lo que se conoce como la ‘crisis de la deuda externa
internacional que provocé profundos cambios en el modelo econdmico, en el Estado y en
las relaciones entre los sindicatos y las fuerzas productivas, consolidando asi la
reestructuracion productiva y del mercado del trabajo en la regién (De la Garza, 2000). Se

traté también de la primera crisis que experimentd el incipiente neoliberalismo, la que a su

81 Una acertada sintesis de las causas y consecuencias inmediatas de esta crisis la ofrece NUfiez (2004).
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vez coincidio con la transicion hacia gobiernos democréaticos en varios paises de la region

durante los afios ochenta (Vuskovic, 1990, en De la Garza, 2001a).

Continuando con De la Garza (2001a), y dejando de lado algunas particularidades
coyunturales, las politicas neoliberales en América Latina han tenido dos componentes
principales®. Las politicas de ajuste, que buscan la obtencion de resultados en el corto
plazo a través de medidas de shock para contener el alza inflacionaria, reducir el gasto
fiscal y la demanda interna via rebajas salariales. Y las politicas de reforma estructural, que
buscan la apertura de las economias nacionales hacia los mercados globales, promoviendo
la competencia en el plano internacional, desprotegiendo la industria nacional e
incentivando las exportaciones, la desregulacién de los mercados y las privatizaciones,
fomentando ademas la inversion extranjera. Se trata de reformas econdémicas que si bien
poseen una finalidad comun (transitar desde una economia regulada hacia un modelo de
libre mercado), persiguen resultados especificos particulares, aclaran De la Garza
(2000:148) y Nufiez (2004:16-17).

Por otro lado, gran parte de las reformas estructurales implementadas en la mayoria de los
paises latinoamericanos durante los afios ochenta y noventa tienen vinculacién directa con
los cambios ocurridos a nivel internacional en materia macroecondémica, cuyas vicisitudes
suelen estar asociadas al término globalizacion. Novick (2006) precisa que la puesta en
practica del modelo neoliberal tuvo caracteristicas diversas en los paises latinoamericanos,
cuyas economias quedaron golpeadas como resultado de la “década perdida”83. Producto de
aquello, la apertura econdmica indiscriminada ocurrida durante la década del noventa
provocd un achicamiento (y debilitamiento) del Estado, tanto en sus funciones econémicas

como en materia de politica social.

Por ultimo, la desregulacion de los mercados y la restriccion de derechos colectivos,

laborales y de proteccion social, tuvieron como consecuencia el incremento de las tasas de

82 Una revision detallada de estas politicas la entregan: De la Garza (2001a:163-167) y Bautista (2008).

8 En referencia al bajo crecimiento econémico y progreso social que registré América Latina durante la
década del ochenta, siendo un momento decisivo para la region y que marco el viraje de las politicas de
desarrollo de la mano del neoliberalismo, como sefiala Ntfiez (2004:13).
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desempleo, el aumento de la precariedad laboral y el deterioro de la distribucion del
ingreso, al tiempo que aumentaron los niveles de pobreza e indigencia en la region,
ampliandose la brecha econémica, social y tecnoldgica con los paises desarrollados. La
aplicacion de programas de liberalizacion econdmica, inspirados en el Consenso de
Washington®*, trajo consigo el aumento de la inequidad social y econémica en la regién, al
igual que el deterioro de los sistemas de educacion y salud puablica en Latinoamérica,
complementa Novick (2006:55-56).

3.3.2. Globalizacion econémica e innovacion tecnolégica.

Desde una mirada econémica, Klein y Tokman (2006) plantean que, en sentido estricto, la
globalizacion se refiere a los importantes cambios ocurridos en la economia internacional
en materia de comercio, finanzas e informacion. Proceso que no se habria dado de forma
aislada, sino mas bien “como parte integral de un conjunto de politicas que combinan
medidas de ajuste interno con cambios en la forma de insercion de los paises en la
economia internacional”, y donde el escenario de los ultimos decenios en América Latina
estaria caracterizado por la confluencia de tres fendmenos: globalizacion, privatizacion y

desregulacién.

Ciertamente, “la globalizacion significa hoy en dia que las economias nacionales estan méas
integradas con la economia internacional y que los bienes, el capital y las comunicaciones,
asi como las personas, se han acercado mas que nunca antes” (Klein y Tokman, 2006:8).
Escenario que ha sido propiciado por la apertura de las economias, pero también por el
rapido cambio tecnologico. La liberalizacion del comercio y de las finanzas ha sido
consecuencia de la reduccion y diversificacion de las estructuras arancelarias mediante una
serie de acuerdos multilaterales, y de la firma Tratados de Libre Comercio (TLC) entre los
paises. Si bien la globalizacidn abre nuevas posibilidades para el crecimiento y la creacion

de empleos, al mismo tiempo afecta los factores determinantes del empleo y los salarios,

% Conjunto de mandatos politicos y econémicos que desde finales de los afios ochenta definié
prioritariamente la doctrina promovida por los paises centrales y los organismos de crédito multilaterales
hacia los paises del Tercer Mundo (Novick, 2006:55).

99



haciendo necesario algin tipo de regulacion para evitar una competencia internacional
desleal, dicen Klein y Tokman (2006).

Ambos autores sostienen ademas que la globalizacion afecta a los factores creadores de
empleo, puesto que en las “economias abiertas” su capacidad para competir se convierte en
un factor importantisimo, lo que segin los autores tenderian a restringir los ajustes
salariales, por lo que en la actualidad se requiere de un vinculo mas estrecho entre
productividad y salarios. Ello, a diferencia del modelo anterior basado en “economias
cerradas”, donde, en opinion de los autores, los aumentos salariales que exceden el
crecimiento de la productividad pueden ser transferidos a los precios, lo que provoca
inflacion. Situacién que en economias abiertas conllevaria una menor capacidad de
competencia, y donde las fluctuaciones de la demanda exigen una capacidad mas rapida
para adaptarse y una mayor flexibilidad en los procesos productivos y laborales, agregan
Klein y Tokman (2006).

Desde otra mirada, el proceso de globalizacién no se restringe solamente a un cambio
sorprendente en el horizonte del espacio econémico, sino que también afecta a la dimensién
temporal de la produccion, dadas las enormes posibilidades que generan las nuevas
tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC). Y como éstas han permitido que las
grandes corporaciones reaccionen rapidamente frente a las fluctuaciones de la demanda
internacional o ante determinados acontecimientos que repercutan en los mercados (Finkel,
1996). En efecto, el surgimiento y rapido desarrollo de las TIC ha inaugurado una nueva
fase del capitalismo, donde éste ultimo posee poderes y posibilidades de expansion
inimaginables en décadas anteriores (Espinoza, 2005). Innovaciones tecnoldgicas que han
promovido la reconfiguracién de los sistemas productivos, los que al sobrepasar los limites
nacionales han disminuido considerablemente las capacidades y ambitos regulatorios
territoriales de los distintos Estados, agrega Espinoza, ello en el marco de un escenario

altamente globalizado en materia econdmica, tecnolégica y productiva.

Un informe del Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) resalta la

importancia que ha tenido la aplicacion de las TIC en el mundo del trabajo. Su impacto ha
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generado la automatizacion y tecnificacion de muchos de los procesos que ocurren en las
empresas. El aporte que brindan a la productividad y a la competitividad sitta a las TIC
como un factor esencial en el funcionamiento de las empresas en la actualidad. Internet se
presenta asi también como expresién de la interactividad entre los trabajadores®.
Asimismo, el desarrollo de las redes digitales ha posibilitado el incremento de las
comunicaciones (verticales y horizontales) dentro de (y entre) las empresas, y de mayor

integracion y participacion de los trabajadores.

Las enormes expectativas que genera el uso de las TIC en el &mbito laboral se vinculan
también con el potencial desarrollo de nuevas capacidades de las personas y de las
organizaciones, lo cual ha significado, en la préactica, profundos cambios en la forma en que
se realizan las tareas, otorgandole al trabajo mayores contenidos conceptuales, de
abstraccion, de creatividad y de autonomia (PNUD, 2006:150). Esto ha llevado a concebir a
la empresa moderna como “una constelacion de redes de conversaciones ordenadas segun
una pauta orientada a dar cabida a la creatividad de las personas y, con ello, al incremento
de la productividad”, en el entendido que el uso de las TIC permiten “disefiar espacios
digitales para el trabajo de multiples equipos interconectados”, facilitando “el didlogo y la
colaboracidn a distancia de multiples personas en distintas tareas o proyectos”. Esto traeria
aparejado el enriquecimiento en el contenido del trabajo y el desarrollo de las personas,

segun consigna el informe citado.

De este modo, “la gran promesa” de las TIC en el mundo del trabajo apunta a que las
nuevas tecnologias “permitiran formas de organizacion méas participativas de las
actividades productivas y ampliaran fuertemente las capacidades humanas” (PNUD,
2006:151), generando una mayor flexibilidad tanto en la organizacién de los procesos
productivos como en el manejo de los tiempos y espacios de las personas. Manteniendo un

tono esperanzador, el informe del PNUD agrega que los cambios propiciados por las TIC

8 No obstante, fuentes recopiladas por el propio estudio sefialan categéricamente que en Chile “es lejano adin
un escenario de incorporacién masiva de los trabajadores a internet, y alin mas lejano un aprovechamiento
razonable del potencial de esta herramienta”, toda vez que su penetracion digital no se ha producido
homogéneamente en todos los sectores econémicos, ni tampoco en todas las empresas, variando el impacto
seglin su tamafio. En términos ocupacionales, “los trabajadores que no son técnicos ni profesionales utilizan
muy poco estas tecnologias, lo que representa alrededor de tres millones y medio de trabajadores (el 60% de
los ocupados)” (PNUD, 2006: 152-153).
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en el mundo laboral abren nuevas posibilidades para el desarrollo de la autonomia, la

creatividad y la iniciativa de las personas.

Discrepando con aquella vision, Antunes (2000) sostiene que el capitalismo, en cualquiera
de sus variantes contemporaneas (sea el caso japonés, ligado al toyotismo, o el
estadounidense, propio del fordismo), no ha tenido la capacidad de eliminar las distintas
formas de extrafiamiento®. Concepto utilizado antes por Lukacs (1981), y que Antunes
(2000) retoma para sefialar que si bien el avance tecnolégico ha potenciado el desarrollo de
nuevas capacidades humanas, no ha producido necesariamente el desarrollo de una
subjetividad llena de sentido, sino, al contrario, “puede desfigurar, envilecer, etc., la
personalidad humana”. Asi, en la medida que el desarrollo tecnologico puede generar
“directamente un crecimiento de la capacidad humana”, puede también “en este proceso
sacrificar los individuos (inclusive hasta clases enteras)” (Lukacs, 1981:562, en Antunes,
2000:93), reflejando una vision contrapuesta a las bondades que traeria aparejada el avance
tecnoldgico, representado en este caso, por las tecnologias de la informacion y la

comunicacion (TIC).

Si en décadas pasadas existian mercados nacionales y sistemas de produccién dirigidos
principalmente al mercado interno, y con la presencia de Estados relativamente fuertes y
auténomos, en el actual escenario globalizado la organizacién de la produccion y el trabajo
se despliegan en espacios fisicos supranacionales, 1o que no sélo genera un desequilibrio
entre los factores productivos, sino que incluso lo incrementa en detrimento de los
trabajadores. Escenario en el cual la soberania de los Estados se ha visto socavada por el
importante poder que detentan las empresas multinacionales presentes en los distintos

paises, en un contexto de apertura econdmica que ha posibilitado la llegada de

8 Entendiendo como tal a la existencia de “barreras sociales que se oponen al desenvolvimiento de la
individualidad en direcciébn a la omnilateralidad humana, a la individualidad emancipada” (Antunes,
2000:93), obstruyendo asi el total desarrollo de las capacidades humanas. Ciertamente, al tratarse de un
fenémeno exclusivamente histérico-social, que en cada momento histérico se manifiesta siempre de formas
diversas, el extralamiento no debe ser considerado como una condicion humana ni menos como un rasgo
natural del ser social (Lukacs, 1981:559, en Antunes, 2000:94).
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capitales extranjeros, y que ha convertido a Chile en una de las economias més
transnacionalizadas®’ (Espinoza, 2005:15).

Ante dicho escenario, plantea Espinoza (2005:95), es menester modificar los actuales
marcos regulatorios, fijarlos y adecuarlos a la actual realidad en la que se desenvuelve el
capital, vale decir, de caracter supranacional. Ello, con el fin de otorgar mayor eficacia
protectora a las politicas sociales (las que junto con abarcar a los trabajadores dependientes,
debieran beneficiar a los autdbnomos y pequefios emprendedores), asi como también a los
derechos fundamentales en el trabajo. Labor que se presenta sumamente compleja si se
tiene en cuenta el enorme peso que ha tenido el gran capital y los designios de entidades
financieras internacionales (Frente Monetario Internacional, Banco Mundial) en el devenir

econdmico, politico y social de América Latina.

Politicas neoliberales que terminaran por reducir ain mas los espacios de soberania de los
Estados nacionales en la mayor parte de los paises del subcontinente (Espinoza, 2005),
contrastando fuertemente con el poder de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT).
Institucion que si bien ha establecido derechos laborales fundamentales a nivel
internacional (como la negociacion colectiva y la libertad sindical, entre otros), no cuenta
con la suficiente injerencia para hacerlos cumplir en los paises que han firmado dichos
convenios, donde el caso de Chile y su actual modelo de relaciones laborales reflejan dicha

situacion.

A proposito de la vinculacion de las TIC en diversos escenarios laborales, se examinan a
continuacion una serie de aspectos ligados al surgimiento y desarrollo de la industria de call
center, asi como también aquellas estrategias empresariales que han permitido el

posicionamiento de este sector productivo a escala global.

8 Destacado propio.
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3.3.3. La industria de call center.

Como bien sefiala McPhail (2002), ha habido una cierta controversia entre los
investigadores en cuanto a si es apropiado o no el uso del término “industria de call center”

para referirse a los centros de Ilamadas en su conjunto.

Algunos autores sostienen que los centros de Ilamadas no han de considerarse un sector
como tal, sino mas bien corresponden a una modalidad concreta de organizacion del trabajo
(Weinkopf, 2009). Otros, en cambio, defienden el uso del término “sector” (Taylor y Bain,
2000). Belt, Richardson y Webster (2000) plantean que efectivamente los centros de
Ilamadas no son una “industria” como el término suele ser definido generalmente, sino mas
bien representan una manera particular de prestar servicios de telefonia a distancia
mediante el computador y el teléfono. No obstante lo anterior, Belt, Richardson y Webster
(2000) en McPhail (2002) brindan tres motivos que justifican la practica de referirse a los

centros de llamadas como una “industria”:

1. El gremio de empresas de call center suele denominarse a si mismo como una
“industria” en foros y conferencias que se desarrollan a nivel nacional e
internacional®.

2. El perfil y las necesidades de fuerza laboral en los centros de llamadas suelen ser
semejantes en distintos paises.

3. Las plantillas de organizaciéon y las tecnologias utilizadas tienden a ser muy

similares.

Para Morales y Uribe-Echeverria (2010), las empresas de call center en su conjunto se
constituyen como una “industria”, como una actividad econdmica propiamente tal, en la
medida en que su giro de negocio consiste en proveer servicios de atencion telefénica a

terceros en el mercado bajo la modalidad outsourcing; diferenciandose asi de los call center

8 En el caso de Chile, la entidad gremial que agrupa a un nimero importante de centros de llamadas
tercerizados se llama ACEC (Asociacion Chilena de Empresas de Call Center), la cual frecuentemente utiliza
el término “industria” para hacer referencia a las empresas chilenas y transnacionales de call center que
operan en el pais y que pertenecen a ACEC. Al respecto, véase: www.acec.cl/
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inhouse (centros internos), que son parte complementaria de la actividad principal de
empresas dedicadas a otros giros de negocio. Por su parte, estableciendo algunos matices,
Micheli (2012) plantea que la industria de call center es “un sector econémico amplio y
heterogéneo en donde conviven empresas de alcance global con empresas locales, practicas

laborales avanzadas con practicas tipicamente precarias y basadas en salarios bajos”.

McPhail (2002), en tanto, argumenta que las notables semejanzas que diversos
investigadores internacionales han encontrado entre las tecnologias utilizadas y las
précticas laborales, asi como también en cuestiones clave como la vigilancia y el control, la
formacion del personal y los rasgos sociodemograficos de los trabajadores de este rubro en
paises tan diversos como Alemania, Japon, Australia, Grecia, Canada, EE.UU., el Reino
Unido y los Paises Bajos, resultan evidencia suficiente para justificar el uso del término

“industria de call center” para denominar a los centros de llamadas en su conjunto.

Sobre la base de los antecedentes expuestos anteriormente, reflejados en los postulados de
Belt, Richardson y Webster (2000), McPhil (2002) y Morales y Uribe-Echeverria (2010),
en el presente estudio se utilizara efectivamente el término “industria” para referirse a los

centros de llamadas, tal y como suele hacerlo la literatura especializada.

3.3.3.1. Surgimiento y desarrollo de la industria de call center.

La industria de call center comienza a desarrollarse desde mediados de los afios setenta
como respuesta a la necesidad de un nimero creciente de empresas que requerian masificar
su atencion, y mejorar el contacto con consumidores y potenciales clientes (Micheli, 2007).
Durante los ultimos 20 o 30 afios la introduccion de las TIC ha ampliado la gama de
servicios a los que se puede acceder mediante la via telefonica, lo que ha favorecido una
importante reduccion de los costos operacionales de las empresas (al potenciar la atencion
telefénica con sus clientes, y disminuir progresivamente la atencion presencial). Al mismo
tiempo, las ideas de “servicio” y relaciones de servicio siguen siendo redefinidas en la
medida que la tecnologia se vuelve cada vez mas omnipresente, haciendo que las personas

sean mas receptivas a las interacciones mediadas por un canal telefénico (McPhail, 2002).
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Entre los factores que han favorecido el aumento de los servicios telefonicos se cuentan las
transformaciones que ha experimentado la telefonia, producto del “desarrollo de centrales
digitales, redes inteligentes de telefonia y su integracion con bases de datos informaticas”.
A esto se suma la caida de los costes de la telefonia, la familiaridad y el alto grado de
penetracién de la tecnologia telefonica y la capacidad de transmitir mediante ésta via
informacién compleja en tiempo real (Richardson y Marshall, 2000:11, en McPhail,
2002:12). A comienzos de los afios noventa, el fuerte desarrollo de la industria de call
center se vio favorecido por un periodo significativo de reduccién de personal en varios
sectores econdémicos, y una tendencia hacia la reduccion de costes y el recorte de personal,
ambos mediante la centralizacion de los servicios y la reduccion de las sucursales cercanas
a los clientes, el aprovechamiento de bienes de menor costo real y costos laborales mas
bajos en otros lugares, fuera de los centros de negocios mas importantes. Por supuesto, los
centros de llamadas permiten que todas estas actividades puedan concretarse (Richardson y
Marshall, 2000, en McPhail, 2002).

Desde otra mirada, Montarcé (2011) atribuye el surgimiento y posterior consolidacion de
los centros de Ilamadas a dos transformaciones ocurridas en la base del capitalismo
contemporaneo: a) la reestructuracién productiva y los procesos de subcontratacion
crecientes, y b) los grandes avances producidos en el ambito de la telefonia y la informética
con el desarrollo de las TIC, que han permitido disminuir enormemente los costos de
transmision de la informacion. En lo referente a la subcontratacion, tal como ocurre en
otros rubros de la produccion donde esta presente dicha modalidad contractual, entre un
call center inhouse y uno externalizado, “se pueden encontrar diferencias importantes,
principalmente en el caracter de las relaciones laborales, las formas de organizacion del
trabajo y las condiciones laborales, teniendo en cuenta que una plataforma telefonica en un
pais periférico puede costar tres veces menos que lo que cuesta en un pais desarrollado”

(Montarcé, 2011:71).

El trabajo en call center se inscribe en el sector econdmico de los servicios, caracterizado a

su vez por la amplia extension de trabajos rutinizados y por el notorio aumento de trabajos
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mal remunerados, con condiciones de trabajo precarias (Bell, 1975; Warhurst y Thompson,
1998; en Del Bono, 2005). En este contexto, los centros de llamadas representan un tipo de
trabajo que posee un modelo de gestion “tecnocéntrico y neotaylorista™ al registrar algunas

similitudes con la organizacion cientifica del trabajo, conocida como “taylorismo” (P.

Taylor, 1999 en Del Bono, 2005).

El caracter progresivamente global que fue adquiriendo la industria de call center se ve
ejemplificado en aquellas compafiias estadounidenses e inglesas que comenzaron a
trasladar sus plataformas de atencion telefonica a otras latitudes en busca de mano de obra
mas barata, siendo el caso de India uno de los mas emblematicos®®. Lo propio ocurrié en
Latinoamérica entre mediados y finales de los afios noventa, cuando un nimero creciente
de empresas transnacionales trasladaron sus plataformas de atencion telefonica a paises
como Argentina y Chile. No obstante, Uribe-Echeverria y Morales (2010:11) ubican el
origen de los centros de Ilamadas en Chile a comienzos de los afios ochenta, cuando la
empresa CHILECTRA instalo la primera plataforma de atencion no presencial para
relacionarse con sus clientes. Modelo que posteriormente seria replicado por empresas

provenientes de distintos rubros de la economia.

3.3.3.2. Externalizacion y deslocalizacion de servicios en los call center.

Como resultado de los avatares de la recesion econdémica de 1973-75, sumado a las nefastas
consecuencias de la crisis de la deuda externa de 1982, paises como Inglaterra y Estados
Unidos implementaron nuevas regulaciones para la provision de servicios (Pifia, 2005).
Esto se tradujo en estrategias empresariales que decadas mas tarde parecen haberse
consolidado en las economias capitalistas globalizadas del siglo XXI. En lo que respecta a
la externalizacion de servicios (outsourcing), ésta surgido en un contexto de recesion
econdmica y de reformas neoliberales de fuerte impacto en los paises antes mencionados, y
a su vez coincidio con la primera vertiente de la globalizacion. Esto dltimo permitié que el

outsourcing se propagara hacia los paises del Tercer Mundo, donde los distintos sectores

89 «; Adios a los call centers?” [en linea] La Nacién Domingo Reportajes, 15 de agosto de 2010. Obtenido

desde: http://www.lanacion.cl/-adios-a-los-call-centers-/noticias/2010-08-14/201824.html
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productivos empezaron a constatar los beneficios de una mano de obra significativamente

mas barata, eficiente y no sindicalizada (Pifia, 2005:24), por efectos de la subcontratacion.

Actualmente, el desencadenamiento a escala mundial de un sinnimero de operaciones de
outsourcing se ha convertido en una “importante fuente de oportunidades para realizar
negocios de servicios en paises en desarrollo o en transicion” (Pifia, 2005:6). Esta forma de
subcontratar servicios o procesos de negocios se ha convertido en una practica comun en
las grandes empresas multinacionales. Producto de aquello, tanto el sector financiero como
el de las telecomunicaciones han visto en los paises latinoamericanos una alternativa valida
para incrementar sus utilidades. Por su parte, para las economias en vias de desarrollo como
la chilena el outsourcing se percibe como una manera apropiada para exportar servicios e

insertarse de manera competitiva en el mercado global.

Desde una mirada empresarial e incorporando factores externos e internos a su analisis, “La
externalizacion es uno de los mecanismos que utilizan las empresas para obtener, entre
otros beneficios, la flexibilidad en el trabajo que necesitan para ajustarse a la incertidumbre
del entorno y mejorar sus resultados” (Martinez et al., 2007:129). Precisamente, un estudio
elaborado por PricewaterhouseCoopers, citado por Pifia (2005:20), avala esto dltimo.
Luego de indagar en las expectativas de altos ejecutivos de empresas multinacionales a
nivel mundial que incursionaron en el outsourcing, el estudio referido concluye que “la
subcontratacion de procesos de negocios (SPN) estd pavimentando el camino para que las
compafiias lideres compitan globalmente y aumenten su rentabilidad”. Las cifras de aquel

estudio asf lo avalan®.

En el caso particular de las empresas de call center representadas en Chile por la ACEC, el
outsourcing se relaciona con la “utilizacion de los servicios especializados de un tercero

que cuenta con la infraestructura para representar a la empresa solicitante ante su mercado

% «Un 87% concuerda que la SPN ayudard a sus equipos de gestion a focalizarse en las competencias
centrales de la empresa; un 76% concuerda que la SPN aumentara la eficiencia, sin una mayor inversion en
personas y tecnologia; mientras que un 66% concuerda que la SPN ayudard a su empresa a aumentar la
rentabilidad, llevando con ello a una mejora en el valor accionario”. Fuente: Pifia (2005), sobre la base de
PricewaterhouseCoopers.
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en la ejecucion y recepcion de llamadas™®. Segn cifras recientes, el segmento que provee
servicios de outsourcing en Chile representa el 34% de las posiciones (puestos de trabajo)
existentes actualmente (Morales y Uribe-Echeverria, 2010:22). Segin Kremerman
(2005:25), algunos de los factores o ventajas que favorecen la externalizacion de servicios
en la industria de call center son: el ahorro de costos, la oportunidad de transformar gastos
fijos en variables y la posibilidad de responder de manera flexible ante el aumento o
disminucion en el flujo de llamados. A ello se suma el aumento de la productividad por
parte de las compafiias, una mayor eficiencia en la administracion de recursos humanos y el

acceso a un servicio especializado y con innovacion tecnoldgica permanente.

La segunda tendencia que conviene puntualizar es la provision de servicios empresariales a
distancia, también conocida como offshoring®. Desde el ambito de los call center, el
offshoring se refleja en un nimero creciente de empresas multinacionales que trasladan e
instalan sus plataformas telefonicas en determinadas economias emergentes, en territorios
que les ofrecen una serie de condiciones favorables para operar en ellos (Pifia, 2005): paises
con una infraestructura tecnoldgica acorde (Chile), ciudades universitarias dada su alta
dotacion de jovenes (Cordoba) y paises con altos niveles de educacion y dominio de habla
inglesa (Argentina) serian los casos de algunas ciudades y paises latinoamericanos
apetecidos por la industria de call center, y otros de mayor data como es el caso de México.

De manera emergente, a dichos paises se han ido sumando Colombia y Peru.

Sin embargo, la bdsqueda de territorios donde el valor de la mano de obra sea
considerablemente menor, es decir, salarios mas bajos respecto al pais de origen de la
multinacional (Pifia, 2005); condiciones de empleo muchas veces peores, producto de
legislaciones laborales que les otorgan a las grandes empresas un margen mayor de
operatividad, parecen ser los factores que en ultimo término inciden en la deslocalizacion

de servicios por parte de empresas multinacionales de call center. Precisamente, la

%1 \/éase el Glosario de términos més utilizados en la industria de call center, dispuesto por ACEC en su sitio
Web: http://www.acec.cl/?page_id=805

% Término anglosajon que alude, como aclara Del Bono (2005), a las actividades desarrolladas “lejos de la
costa”, pero que actualmente es utilizado por la literatura econdémica para referirse a aquellas estrategias
empresariales de externalizacion y traslado de la produccion o del suministro de un servicio mas alla de las
fronteras nacionales.
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reduccion de costos por parte de estas compafias mediante la deslocalizacion de servicios
se explica porque “las empresas de call center permiten la separacion espacial entre la
empresa que produce y el consumidor final” (Richardson y Belt, 2000:70, en McPhail,
2002:23). El tener la “habilidad” de situarse en cualquier lugar con una capacidad suficiente
de telecomunicaciones ha posibilitado la expansion de los call center a distintos sectores
del planeta, y de paso, ha despertado el debate en torno a las condiciones laborales que

ofrece este tipo de empleos, dice McPhail (2002).

Otros beneficios que la deslocalizacion de servicios representa para las empresas de call
center son la gran variedad de incentivos fiscales, baja o nula sindicalizacion y ausencia de
seguridad social en gran parte de los paises donde suelen instalar sus plataformas de
atencion telefénica. Este conjunto de beneficios han llevado a McPhail (2002:23) a
plantearse la interrogante respecto de si, dadas las condiciones de empleo que ofrecen los
call center, los gobiernos deben seguir invirtiendo fondos publicos (mediante programas de
incentivo al empleo, por ejemplo) en atraer este tipo de empleos. Para Del Bono (2005:10),
la introduccion generalizada de las TIC a la produccion de bienes y servicios ha
posibilitado de sobremanera la aplicacion de estrategias de reestructuracion (flexibilidad)
por parte de las empresas en el area de los servicios y las comunicaciones, lo que ha

redefinido y complejizado ain mas la relacion capital-trabajo.

3.3.3.3. Las ventajas que ofrece la industria de call center.

Las estrategias empresariales examinadas hasta ahora ofrecen a las empresas de call center
ventajas en términos organizacionales y economicos. Se trata de una industria que ha
basado su desarrollo en la aplicacion de estrategias y politicas empresariales de
flexibilizacion, brindandole a las compafiias que contratan sus servicios diversas formas de
reorganizar el trabajo (Buchanan, 2002:51, en Del Bono, 2005:10). Un claro ejemplo de lo
anteriormente sefialado se refleja en aquellas grandes firmas que ubican al grueso de
empleados encargados de la atencion de clientes en lugares o plataformas de trabajo baratas
0 de bajo costo, lejos de sus casas matrices (offshoring). Asi, la “recolocacion” de

trabajadores, por un lado, facilita la segregacion de los mercados internos de trabajo, y por
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otro, limita las posibilidades de obtener mejores puestos y mejor remunerados dentro de

una empresa (porque dichos puestos se ubican en las casas matrices).

En materia econdmica, la industria de call center ofrece ventajas comparativas a las
grandes firmas, derivadas precisamente de la segmentacion del mercado del trabajo segln
el lugar escogido para su localizacion, lo que Del Bono (2005) conceptualiza como
ejemplos de la feminizacion de mercados de trabajo periféricos, vale decir, empleos
accesibles para mujeres — y también para hombres, que han empezado a ocupar empleos
tradicionalmente femeninos —, sin que ello represente necesariamente el mejoramiento de
su condicién en el mercado laboral (Del Bono, 2006); y donde las TIC representan un
aspecto fundamental en la aplicacién de politicas de flexibilizacion: el desarrollo
tecnoldgico ha permitido que los trabajos menos calificados puedan desprenderse de la
empresa “cabeza”, para trasladarse a territorios con costos laborales y salariales mas bajos

(Richardson y Belt, 2001, en Del Bono, 2005:11).
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CAPITULO 4
MARCO METODOLOGICO.

4.1. Enfoque del estudio.

En la presente investigacion se utilizd6 un enfoque cualitativo, toda vez que permite
“descubrir la naturaleza del mundo social a través de la comprension de como la gente
actla y da sentido a sus propias realizaciones vitales” (Alonso, 2003:27). Entiéndase por
investigacion cualitativa a aquel tipo de investigacion capaz de producir hallazgos a los que
no se llega por medio de procedimientos estadisticos u otros medios de cuantificacion,

sostienen Strauss y Corbin (2002).

Al asumir un enfoque cualitativo no se renuncia arbitrariamente a lo numérico o
cuantitativo, sino mas bien se reivindica lo subjetivo e intersubjetivo, lo significativo y lo
particular como categorias de analisis para comprender la realidad social, donde aspectos
propios de la subjetividad de las personas estudiadas (creencias y prejuicios, mentalidades y
valores) se posicionen como elementos de analisis capaces de producir conocimiento sobre
la realidad humana (Sandoval, 1996:36-40). Las investigaciones cualitativas poseen un
caracter interpretativo, al estar referidas al individuo, a lo particular, de modo que buscan
determinar dialécticamente el sentido, desentrafiando aquellos significados que construyen
los actores sociales (Delgado y Gutierrez, 1999).

Desde un nivel ontoldgico, la investigacion cualitativa concibe a la realidad como dindmica
y global, construida en un proceso de interaccion con la misma. Desde el plano
epistemologico, éste tipo de estudios asumen una via inductiva: parten de una realidad
concreta y de los datos que ésta brinda, para llegar a una teorizacion posterior (Rodriguez,
Gil, y Garcia, 1999:35). En este sentido, los postulados de Berger y Luckmann (2005:44)

en torno a los fundamentos del conocimiento en la vida cotidiana resultan de suma
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importancia para este estudio. Para dichos autores, la realidad social es una construccion
que se presenta como un mundo intersubjetivo, compartido con otros, donde la interaccion
social (cara a cara) produce un intercambio continio de expresividades, una amplia
variedad de intercambio de significados subjetivos. Asi, la realidad por excelencia es la de
la vida cotidiana (suprema realidad), la cual se impone de manera intensa sobre la

conciencia individual.

El lenguaje, por su parte, juega un papel esencial en la propuesta de los autores antes
citados, ya que a través de €l se obtienen las objetivaciones indispensables, ordendndolas de
manera que adquieran sentido, y dentro del cual la vida cotidiana tiene significado para el
sujeto. Asi, el lenguaje marca las coordenadas de la vida de las personas en la sociedad,
llenandola de objetos significativos (Berger y Luckmann, 2005:36-37). De este modo, la
investigacion social cualitativa se sitla en el lenguaje y en su capacidad de transmitir
sentidos sociales, y que sélo cobran valor efectivo en situaciones concretas (Alonso,
2003:29). Para el sociologo espafiol, la vision cualitativa tiene como objetivo, en primer
lugar, “dar cuenta del horizonte de las formas simboélicas en donde se desenvuelven las
acciones sociales”, y en segundo lugar, “examinar las producciones significativas de los
propios sujetos — discursos, imagenes, relatos, representaciones, etc. — generadas y
construidas por los actores, o en el didlogo directo con ellos, en sus propios contextos

situacionales, sociales e historicos” (Alonso, 2003:24).

Otro aspecto importante de destacar del enfoque cualitativo, al tener directa relacion con el
objeto de estudio de esta investigacion, es que desde aquel se concibe al mundo social
como un mundo construido con significados y simbolos®®. Conviene, entonces, exponer
algunos puntos que se consideran importantes respecto de una de las corrientes teéricas de
la metodologia cualitativa: el interaccionismo simbolico (IS). Al preocuparse del estudio de
los significados subjetivos y las atribuciones individuales de sentido, el punto de partida

empirico del IS corresponde a las distintas maneras en que los sujetos revisten de

% De acuerdo con Alonso (2003:25), los simbolos pueden entenderse como “esquemas de clasificacién que
las sociedades utilizan para construir un universo inteligible”, al ir estos “mas alld de conceptos
representacionales que se mueven bien en un horizonte exclusivamente lingiistico (signo) o informatico
(sefial)”. Asi, lo simbolico pasa a convertirse en una “apertura de mundo” al otorgar y recibir el significado de
las acciones sociales (Mélich, 1996, en Alonso, 2003:25).
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significado a sus actividades y ambientes (Flick, 2004:31). Para este enfoque tedrico, el
significado de una conducta se forma en el marco de la interaccion social. Citando a
Blumer (1969), Flick (2004:32) expone las tres premisas 0 supuestos basicos del

interaccionismo simbélico:

1. Los seres humanos acttan con respecto a las cosas de acuerdo con los significados que
éstas tienen para ellos,

2. el significado de dichas cosas se deriva o surge de la interaccion social que se tiene con
los propios comparieros, y

3. estos significados se manejan en un proceso interpretativo utilizado por la persona al

hacer frente a las cosas que encuentra y este proceso las modifica®.

Por su parte, Mella (1998) explica que la reaccion de los actores ante sus acciones produce
un significado, éste a su vez responde a una conciencia que es siempre intencional, ya que
siempre apunta o se dirige a objetos, siendo capaz de moverse en distintas esferas de la
realidad®. Una de las maneras que tiene el investigador para reconstruir los puntos de vista
de los sujetos, es entendiéndolos como teorias subjetivas que las personas utilizan para
explicarse a si mismas o a determinados aspectos de su entorno social (Flick, 2004:33).

Paradigma de la investigacion.

El paradigma en el que se enmarco la investigacion — y a partir del cual se interpretaron los
hallazgos obtenidos — es del tipo interpretativo. El paradigma interpretativo representa un
modelo de conocimiento conceptual-inductivo mediante el que se asume a la realidad social
desde una perspectiva holistica, en la cual tanto las personas como los grupos, y los
escenarios en que estos se desenvuelven, no se reducen a variables, sino que se consideran

como un todo (Taylor y Bogdan, 1987:20). El paradigma interpretativo reconoce la

% Para conocer més detalladamente los postulados bésicos del interaccionismo simbélico, véase Mead (1934).
% De dicho proceso de interaccion, dice Mella (1998:36), resulta un “sistema de significados intersubjetivos,
un conjunto de simbolos de cuyo significado participan los actores”. Segun éste mismo autor, captamos la
informacién a través de nuestros sentidos y le otorgamos significado, lo cual constituye una unidad
indisoluble. Para entender la informacidn obtenida, es necesario que ésta revista un significado para el
investigador. Asi, en algunos casos, parte de la estructura de significados de quien investiga tiene rasgos en
comun con la persona que se esta investigando (Mella, 1998:14).

114



existencia de madltiples realidades construidas por los actores sociales, con objeto de
explicar las acciones de acuerdo con los motivos de los individuos inmersos en la misma
(Mella, 1998). Los investigadores cualitativos “estudian la realidad en su contexto natural,
tal y como sucede, intentando sacar sentido de, o interpretar, los fendmenos de acuerdo con

los significados que tienen para las personas implicadas” (Rodriguez et al., 1999:32).

En el paradigma interpretativo, “el investigador no puede poner al margen su sentido social
comun como forma de conocimiento de las estructuras sociales”. Es mas, no existiria una
“separacion tajante entre el observador, lo observado y el campo de la observacion”
(Alonso, 2003:27-28). Teniendo presente que el contenido subjetivo de los fendmenos
humanos forma parte de la realidad estudiada, “en la perspectiva cualitativa el investigador
no pone su subjetividad en paréntesis, sino que, por el contrario, la integra de manera

controlada en la investigacion”, sostiene Alonso (2003:28).

Al ser las situaciones sociales “Unicas Yy relativas a un contexto particular, no pueden ser
generalizadas por los analistas a otros contextos”, dice (Mella, 1998:53). En este sentido, si
bien en esta investigacion se reconocid la singularidad de los puntos de vista del segmento
de trabajadores estudiados en torno a su situacion laboral en call center tercerizados, se
pretendio destacar un punto de intersubjetividad compartida producto de la interaccion

social que se da en el espacio de trabajo investigado.

4.2. Encuadre del estudio.

Se exponen a continuacion los criterios en los que se enmarca el estudio, a partir de la
tipologia propuesta por Sierra Bravo (2001:32-35) para definir los tipos de investigacion

social.
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Tabla 5: Encuadre del estudio.

Dimension

Tipo

Descripcion

Finalidad

Basica

El estudio busca conocer y comprender la situacion laboral de
quienes trabajan como teleoperadores en call center
tercerizados (CCT) ubicados en Santiago. lgualmente, se
espera que el estudio sea utilizado con fines practicos que
apunten a generar cambios en las condiciones vy
medioambiente de trabajo en los CCT, brindando datos
empiricos que puedan fundamentar las peticiones vy
requerimientos de trabajadores y colectivos de trabajadores.

Alcance
temporal

Seccional

El estudio estuvo referido a un momento especifico, ya que la
recogida y analisis de los datos se dio en un tiempo Unico.

Profundidad

Exploratoria-
Descriptiva

El estudio es exploratorio, debido a que la tematica
investigada ha sido escasamente abordada desde una
perspectiva socioldgica en Chile. Es también descriptivo, al
buscar especificar las propiedades y caracterizar la situacion
laboral en los CCT, detallada y delineada a partir de las
opiniones de los teleoperadores.

Amplitud

Microsocial

El estudio estuvo referido a las narrativas de un pequefio
grupo de agentes telefonicos de CCT.

Fuentes

Mixtas

El estudio utiliz6 fuentes primarias, basadas en los relatos de
teleoperadores e “informantes clave”. También se nutrié de
fuentes secundarias, provenientes de la revisién bibliogréafica
y de estudios anteriores.

Caracter

Cualitativo

El estudio busco la comprension del sujeto desde sus propios
marcos de referencia. En este caso, a partir de las visiones y
opiniones de las personas que trabajaban como agentes
telefonicos.

Naturaleza

Empirica

En el estudio se trabajo con hechos de experiencia directa, no
manipulados, y que corresponden a los relatos de quienes
desempefiaban labores como teleoperadores.

Marco del

estudio

Campo

El estudio se llev6 a cabo mediante una modalidad de trabajo
de campo, es decir, la obtencién de la informacion se realiz6
en terreno, en los ambientes naturales de los entrevistados.

Estudios a
que da lugar

Estudios de
caso

De acuerdo a las caracteristicas del estudio, éste puede dar pie
a la realizacion de estudios de caso que quieran abordar en
profundidad algun tema especifico relacionado con los
hallazgos de esta investigacion.

Objeto
social

Sociologia del
trabajo -
Sociologia de
las
organizaciones

El estudio esta referido al campo disciplinar de la sociologia,
particularmente al area de la sociologia dedicada al trabajo y
también a la sociologia vinculada al ambito organizacional.
En efecto, no sélo se indagd en las condiciones laborales
existentes en los CCT, sino también en aspectos ligados a la
organizacion del trabajo en estas empresas y en el proceso de
trabajo que desempefian habitualmente los teleoperadores.
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4.3. Diseno del estudio.

En virtud de los objetivos planteados, se utilizd un disefio cualitativo no experimental por
medio del cual se observd el fendmeno investigado tal como se dio en su contexto, para
luego proceder a su analisis. El disefio del estudio tuvo también un cardcter “emergente”,
construyéndose a medida que avanzaba el proceso de investigacion en sus distintas etapas,

lo que permitié afrontar eventualidades y condiciones propias del ambiente®.

4.3.1. Universo y muestra.

El universo del estudio lo conforman todos los hombres y mujeres que trabajan como
teleoperadores en empresas de call center tercerizadas (CCT) ubicadas en la ciudad de

Santiago, cuyas edades flucttan entre los 18 y 50 afios (jovenes y adultos).

Se utilizé un muestreo no probabilistico (por conveniencia o intencionado) en el que la
eleccion de las unidades muestrales se llevd a cabo segun criterios de informacién
establecidos por el investigador (Rodriguez et al., 1999:73), asi como también un muestro
de casos extremos”’, basado en aquellos casos “ricos en informacién” dado su caracter
inusual o especial en alguna forma. Igualmente, una de las claves del muestro cualitativo es
que el tamafio muestral no se fija a priori, pudiendo establecerse un tamafio muestral
minimo (Martens, 2005, en Hernandez et al., 2006:563).

Al tratarse de un estudio de caracter cualitativo, de profundidad exploratoria-descriptiva y
de amplitud microsocioldgica, se trabajé con una muestra pequefia de casos. No se buscd,
pues, una representatividad estadistica, sino que se privilegio la profundidad de la

informacién que se buscaba recabar. Ello se hizo a través de una perspectiva holistica, a

% Delgado y Gutiérrez (1999:77) agregan que el disefio cualitativo es flexible y abierto, tanto en la seleccion
de los participantes del estudio como en la interpretacion y analisis de la informacién.

% De acuerdo a la tipologia de muestreos propuesta por Patton (1988), desglosada por Sandoval (1996:122-
123), el muestro de casos extremos “se focaliza sobre aquellos casos que son ricos en informacién a causa de
que son inusuales o especiales en alguna forma. La l6gica de este tipo de muestreo esta en que del analisis de
las condiciones inusuales se pueden derivar aprendizajes Utiles para comprender aspectos ocultos en las
situaciones irregulares”.
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través de la cual “se pueden estudiar pocos casos y aun asi obtener un buen cuadro del
fenomeno”, donde “cada caso individual es por tanto una expresion concreta del fendémeno
y una expresion del contexto o totalidad del fenomeno en estudio” (Mella, 1998:13). El
tamafo de la muestra se vio determinado, en ultimo término, por la redundancia en la
informacion obtenida de parte de los sujetos, por lo que la cantidad de unidades muestrales
quedd definida al producirse la saturacion de categorias, tanto en la informacién brindada

como en la cantidad de casos requeridos.

Habiendo dicho lo anterior, la muestra del estudio la componen 14 personas de ambos
sexos, cuyas edades fluctian entre los 19 y 45 afios de edad (joévenes y adultos), que
trabajan como teleoperadores en ECCT ubicadas en Santiago. Con objeto de manejar
equitativamente las variables sexo y edad, la muestra quedé conformada por 7 mujeres (4
jovenes y 3 adultas) y 7 hombres (4 jévenes y 3 adultos)®, tal como se aprecia a

continuacion.

Tabla 6: Distribucién de la muestra segiin Sexo y Edad.

Edad Hombres Mujeres Total
18-23 1 3 4
24-29 3 1 4
30-35 2 1 3
36-41 1 1 2
42-47 0 1 1
Total 7 7 14

Informantes clave.

Con el fin de obtener una vision mas integral de la tematica investigada, se considero
apropiado contar con la opinidn de otros actores relevantes, en tanto “informantes clave”
(IC), vale decir, personas que disponen de “conocimientos, destrezas o experiencia Unicos o
especializados dentro de una organizacion”, y que estan dispuestos a compartirlos con el

investigador (McKernan, 2001:152). Los IC que participaron en el estudio fueron:

% Se establecié un rango etario en la variable “edad” para dividir a los entrevistados entre jovenes (entre los
18 y 29 afios) y adultos (entre los 30 y los 45 afios).

118



a. Tamara Mufioz (dirigente sindical): Presidenta del sindicato de trabajadores de la
empresa ACS Multivoice (hoy ACS Xerox), presidenta de la Federacion de
Trabajadores de Call Center (FETRACALL) y consejera nacional de la CUT. Su
experiencia como dirigente sindical le ha permitido constatar diversas problematicas
que se presentan en estas empresas, a saber: el alto porcentaje de trabajadores

externalizados o subcontratados y la alta rotacion laboral, entre otros.

b. Marco Kremerman (experto): Licenciado en Ciencias Economicas e investigador de
la Fundacion Sol. El afio 2005, Kremerman realizd una investigacion sobre las
condiciones laborales en tres sectores productivos, entre los que se incluian los call
center (los otros dos fueron Salmonicultura y Agroexportacion), por lo cual se
consider6 apropiado contar con su opinién al haber investigado previamente el rubro

que motivo el presente estudio.

4.3.2. Criterios de seleccion muestral.

Los sujetos que participaron del estudio fueron seleccionados sobre la base de los
siguientes criterios: demograficos (sexo y edad), de ubicacion (empresas situadas en
Santiago), de ocupacién (trabajadores de call center externalizados) y de informacién

(antigliedad laboral), tal como se detalla a continuacion:

a. Teleoperadores (hombres y mujeres), a fin de abarcar las opiniones de personas de
ambos sexos.

b. Teleoperadores jovenes (entre 18 y 29 afios) y adultos (entre 30 y 45 afios), ya que
el empleo en call center absorbe mano de obra con un determinado perfil, en el que
destacan en mayoritariamente jovenes y mujeres de mediana edad.

c. Teleoperadores de empresas de call center ubicadas en Santiago, al estar

concentradas territorialmente en la capital, lo que favorecié el acceso a los casos.
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d. Teleoperadores de empresas de call center tercerizadas, ya que esta modalidad
contractual constituye un sector en expansion, que ha mostrado un nivel de crecimiento
alto y sostenido durante los ultimos afios en Chile (Morales y Uribe-Echeverria, 2010).

e. Teleoperadores con una antigledad laboral que bordeara o superara el afio de
trabajo, para lo cual se utiliz6 el muestreo de casos extremos® con objeto de conocer la
situacion laboral de quienes han mantenido por mayor tiempo su fuente de empleo.
Teniendo presente que la alta rotacion de personal es una constante en las empresas de
call center tercerizadas, donde en muchos casos — Yy por diferentes factores — la persona
no pasa del contrato a plazo fijo hacia el contrato indefinido (lo que lo convierte en un
empleo altamente inestable); se optd por indagar en las relatos de quienes acumulaban
una mayor antigliedad laboral, pudiendo ser aquellos diametralmente opuestos a las de

quienes recién iniciaban labores en la empresa®.

Por su parte, en el caso de los “informantes clave”, estos fueron seleccionados teniendo en

cuenta dos de los criterios resefiados por McKernan (2001):

a. Conocimiento especial, en el caso de Marco Kremerman (experto). Por estar
familiarizado con la industria de call center, al haber sido uno de los primeros
investigadores de aquel rubro en Chile.

b. Representante de una organizacion, en el caso de Tamara Mufioz (dirigente
sindical). Por ser la presidenta de una organizacion de trabajadores del rubro de call
center, su opinion, por un lado, posee influencia en las decisiones que se toman en el
colectivo de trabajadores, y por otro, permitié conocer valiosos detalles sobre el tipo de
relaciones colectivas de trabajo que se producen en los centros de llamadas, v el tipo de

dialogo que mantienen ellos como federacion con la contraparte empresarial.

% De acuerdo a la tipologia de muestreos propuesta por Patton (1988), desglosada por Sandoval (1996:122-
123), el muestro de casos extremos “se focaliza sobre aquellos casos que son ricos en informacion a causa de
que son inusuales o especiales en alguna forma. La l6gica de este tipo de muestreo esté en que del anélisis de
las condiciones inusuales se pueden derivar aprendizajes Utiles para comprender aspectos ocultos en las
situaciones irregulares”.

100 Esto implico entrevistar trabajadores(as) dependientes, y con contrato indefinido con la empresa de call
center que le presta servicio a la empresa mandante, por lo que el acceso a los casos se tornd mas complejo de
lo presupuestado al comienzo del estudio: varias de las personas con las que se establecié contacto y que
mostraron total disponibilidad para participar en el estudio, no registraban una antigiiedad laboral superior a
los 3 meses, por ejemplo.
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4.3.3. Unidad de analisis y unidad de informacion.

Se exponen a continuacion la unidad de informacion y la unidad de analisis del estudio.

v' Unidad de informacién: La empresa en si, vale decir, empresas de call center
tercerizadas, localizadas en la ciudad de Santiago.
v' Unidad de analisis: El sujeto, es decir, teleoperadores de empresas de call center

tercerizadas, y con una antigtiedad laboral cercana o superior al afo.

4.4. Plan de recoleccion de datos.

4.4.1. El acceso a los casos.

Inicialmente, el acceso a los casos se dio mediante el método “bola de nieve”, al tratarse de
una investigacion exploratoria-descriptiva. No obstante, uno de los inconvenientes de este
acceso preliminar a los casos fue la lentitud con que se fueron concretando los contactos. Se
opt6, entonces, por concurrir directamente a las empresas'® en busca de personas que
trabajaran como agentes telefonicos que estuvieran interesados en colaborar con el estudio
y que cumplieran con los criterios de seleccion muestral. De este modo, los tiempos y
recursos dispuestos para el estudio, al igual que las posibilidades concretas de acceder a los

casos, fueron factores que incidieron en la recoleccién y analisis de la informacion.

4.4.2. Técnica de recoleccion de datos.

La técnica escogida para la recoleccion de los datos fue la entrevista semiestructurada, la
cual fue aplicada individualmente a cada uno de los sujetos que conformaron la muestra del

estudio.

101 Se disefi6 una carta de identificacion — autorizada por la direccion de la carrera — en la que, junto con
explicitar el proposito de la tesis, se solicitaba la autorizacion de la empresa para acceder al contacto con
teleoperadores para posteriormente entrevistarlos como parte del proceso de investigacion.
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En el marco de la entrevista cualitativa, a través de las preguntas y respuestas que esta
produce, surge una comunicacion y la construccion conjunta de significados respecto a un
tema (Janesick, 1998, en Hernandez et al., 2006:597). Su caracter semiestructurado radica
en el uso de una “pauta” o “guidén temdtico” mediante el cual el investigador recoge los
temas a tratar en la entrevista de acuerdo con la temética investigada. También el
investigador tiene la posibilidad de incluir preguntas adicionales que él considere
oportunas, y que surjan durante la dinamica conversacional, a fin de precisar conceptos u
obtener mayor informacién sobre los temas deseados (Hernandez et al., 2006). Por su parte,
Flick (2004:19) resalta la importancia de que los métodos seleccionados hayan sido
aplicados apropiadamente al objeto de estudio, siendo éste ultimo el factor determinante en
la eleccion de un método, y no al revés. Ademas, para el psicélogo aleman, es primordial

que los hallazgos de la investigacion encuentren su fundamento en material empirico.

En este estudio se considero a la entrevista semiestructurada como la técnica adecuada para
indagar en cuestiones descriptivo-interpretativas del sujeto (Rodriguez et al., 1999), entre
las que se pueden incluir valores, ideas y practicas relacionadas con el trabajo que realizan
los agentes telefénicos, asi como también los distintos conocimientos y experiencias que
poseen los “informantes clave” respecto a la tematica investigada. Esto permitio entender a
las personas entrevistadas como “sujetos interactivos y comunicativos que comparten

significados”, de acuerdo a lo que plantea Pérez Serrano (2007:8).

En total, se realizaron 14 entrevistas semiestructuradas a teleoperadores: 7 hombres y 7
mujeres. También se aplicaron 2 entrevistas a “informantes clave” (una a un experto y otra
a una dirigente sindical), contabilizando un total de 16 entrevistas de las cuales se
desprendio el material que fue objeto de analisis. Cada entrevista fue grabada (habiendo
contado con la autorizacion previa de cada persona), y luego transcrita para su analisis. De
igual manera, todas las entrevistas fueron realizadas segun el tiempo y disponibilidad de

cada persona, en sus ambientes naturales y cotidianos (Hernandez et al., 2006).
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4.4.3. Pautas de entrevista.

Al utilizar la técnica de la entrevista semiestructurada, cada entrevista fue aplicada
siguiendo una pauta o guién tematico que dio cuenta de los objetivos planteados y encaus6
el dialogo en torno a los temas de importancia del estudio, sin perjuicio de que pudieran

surgir otros topicos relevantes en el transcurso de la conversacion.

a) Teleoperadores.

En el caso de los teleoperadores, la pauta de entrevista se dividié en cuatro segmentos: el
primero, tenia por objetivo conocer algunos datos sociodemograficos y ocupacionales de
los entrevistados. Luego, mediante una “introduccion”, se les consultaba informacion sobre
su proceso de ingreso a la empresa y las etapas en que éste se llevé a cabo. El tercer
segmento, buscaba indagar en las caracteristicas de la labor propiamente tal, abarcando
temas sobre la organizacién del trabajo y el proceso de trabajo de los teleoperadores. Por
ultimo, los entrevistados debian referirse a aquellos aspectos relacionados con sus
condiciones de trabajo en la empresa de call center tercerizada. La pauta de entrevista

aplicada a los teleoperadores que participaron del estudio fue la siguiente:

PAUTA DE ENTREVISTA APLICADA A TELEOPERADORES

Datos sociodemograficos.

- Sexo

- Edad

- Estado civil

- Hijos

- Nivel de estudios
- Empresa

- Campanfia
Antigledad laboral

Introduccion

Breve resefia sobre:
Como lleg6 a trabajar a la empresa
Experiencia previa en el rubro
Opinion sobre la capacitacion recibida
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Sobre el trabajo en call center

Organizacion del trabajo

- Habilidades requeridas para trabajar como teleoperador/a
- Persona o area que designa las tareas a realizar

- Autonomia y nuevos aprendizajes

- Espacio para proponer ideas nuevas

- Posibilidad para pararse del puesto de trabajo

- Tipos de aprendizajes obtenidos

Proceso de trabajo

- Descripcidn de la labor que realiza como teleoperador/a
- Control del trabajo realizado
Mecanismos utilizados por la empresa
Evaluacidn del trabajo realizado
Opinidn sobre criterios de evaluacion
- Ritmo de trabajo
Area 0 persona que determina ese ritmo

Condiciones de trabajo

Contrato
- Tipo
- Si se cumple o no con lo estipulado
Jornada de trabajo
- Descripcion de la jornada (o sistema de turnos)
Opinién sobre la jornada (o sistema de turnos)
- Autonomia respecto a horas de colacion y breaks
- Horas extra
Opinién sobre las horas extra
Ingreso
- Tipo de ingreso (fijo o variable)
Opinién sobre modalidad de ingreso
- Descripcion de bonos o comisiones
Opinién sobre bonos o comisiones
- Tramo de ingreso percibido (nombrar tramos)
Opinion sobre ingreso percibido
- Posibilidad de cubrir necesidades y/o ahorrar (si las hay)

Medioambiente laboral
- Empresa
- Condiciones de higiene y seguridad
- Puesto de trabajo
- Herramientas de trabajo
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b) Informantes clave.

A diferencia del caso anterior, las entrevistas aplicadas a informantes clave tuvieron un
grado mayor de estructuracion, acotando las preguntas al a&mbito laboral-sindical y

academico-investigativo, respectivamente, tal como se muestra a continuacion.

PAUTA DE ENTREVISTA APLICADA A DIRIGENTE SINDICAL

1. ¢Como caracterizaria a las condiciones de trabajo en las empresas de call center (CC)?

2. Segun las empresas, entre el 70% y el 80% de los costos de operacion de los CC
correspondan a salarios y beneficios, seleccidén y capacitacion de personal ¢Qué tan
cierta es dicha afirmacion?

3. En esta misma linea ¢Qué opinién le merece el hecho de que las empresas demanden al
gobierno una mayor flexibilidad laboral?

4. ¢Cbémo describe la situacion actual que vive el sindicalismo en los CC en Chile?

5. Asujuicio ¢Qué factores inciden para que los sindicatos no se den en un mayor nimero
de empresas de CC?

6. ¢Como definiria el tipo de didlogo que mantienen ustedes como Federacion de
Trabajadores de Call Center (FETRACALL), con las empresas de call center?

7. ¢Cuales han sido las principales conquistas de su sindicato en particular (y si sabe de
los logros de otros sindicatos)?

8. ¢Cuadles son las principales demandas y desafios de ustedes como FETRACALL?

9. ¢(Considera necesario que en Chile haya una mayor investigacion sobre los CC? ¢Por
qué?

PAUTA DE ENTREVISTA APLICADA A EXPERTO

1. ¢Cuales han sido los principales cambios que ha experimentado el trabajo en Chile,
durante las ultimas dos décadas?

2. La situacion que vivio Chile durante la década del noventa en materia laboral ;Se trato

de un proceso de desregulacion laboral o méas bien la profundizacion de la flexibilidad
como paradigma productivo?
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3. A su juicio ¢Que factores han incidido en el crecimiento de la industria de los call
center (CC) en Chile?

4. En esta misma linea ;Como describe el estado actual de las condiciones laborales y la
calidad del empleo en los CC en el pais? (de acuerdo a las migraciones de empresas de
Call Center a paises como Per( y Colombia durante el 2009)

5. ¢Qué opinidn le merece el hecho de que las empresas de CC demanden al gobierno una
mayor flexibilidad laboral?

6. ¢En qué situacion se encuentra el sindicalismo al interior de los CC?

7. ¢Considera necesario que en Chile haya una mayor investigacion sobre los CC? ¢Por
qué?

4.5. Plan de andlisis de datos.

Para analizar los datos recogidos se utilizo la técnica del analisis por categorias, conocida

también como “analisis categorial”.

En esta etapa de analisis se busco la comprensidn profunda de las personas estudiadas, en
sus propios términos, con el proposito de encontrar el sentido del fendmeno estudiado
(Taylor y Bogdan, 1987). Para ello, fue necesario un tipo de analisis que permitiera conocer
el significado inmerso en la trama tejida por el texto o discurso de los sujetos investigados,
debiendo situarse el investigador desde el punto de vista del otro, para proceder de forma

inductiva sobre los datos recogidos (Echeverria, 2005).

Dada la cantidad de entrevistas aplicadas y el volumen de informacion recopilada, fue
necesario “reducir” los datos para facilitar su tratamiento y posterior comprension.
Primeramente, se efectud la transcripcion de las entrevistas, o sea, trasladar la informacion
desde el archivo de audio (donde ésta no es operacionalizable) al papel. Luego, la reduccion
de los datos se hizo a partir de la codificacion por “categorias”, entendiendo como tales a
aquellas “agrupaciones conceptuales que en su conjunto dan cuenta del problema a
investigar, tal y como se lo define y acota en la investigacion” (Echeverria, 2005:8), las que

a su vez, “sirven para englobar informacién diversa (variopinta, pero con cierta afinidad o
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denominador comun)”, mientras que las propiedades de dichas categorias vendrian siendo
las subcategorias (Valles, 1999:347).

En estrecha relacion con lo anterior, y rescatando las propuestas de Tesh (1987) en Pérez
Serrano (2007:106-107) y Echeverria (2005), el analisis realizado en este estudio
contempld las siguientes etapas:

a. Anadlisis exploratorio: Primer nivel de reduccién de datos, que contemplo dos fases: a)
desarrollo de “categorias” desde los datos, mediante la realizacion de un libro de
cddigos, donde se definieron categorias, subcategorias y las propiedades de éstas
ultimas; b) tras la lectura exhaustiva de cada entrevista, fueron extrayéndose ‘“citas”
acordes a lo definido y acotado en la etapa anterior. Asi, por cada codigo, se elabor6 un
listado de citas a través de matrices de analisis simple, lo que implicé la particion del
texto en varios segmentos, para luego asignar las citas en sus respectivas categorias y
subcategorias.

b. Descripcion: Segundo nivel reductivo, que implicG: a) establecer patrones y relaciones
entre los datos. Para ello, fueron construyéndose “topicos” dentro de cada categoria, es
decir, fragmentos de discurso que emergieron de las citas, pero que suponian una cierta
tendencia y/o regularidad, pudiendo realizarse comparaciones y contrastes entre los
datos. Asi, cada topico fue nominado segun la tendencia hacia donde apuntaba el
sentido de lo dicho por los entrevistados'®. Todo lo cual permitié establecer conexiones
entre categorias de datos; b) tras haber conformado y denominado cada codigo, se
procedid a generar una descripcion que sintetizara los contenidos aunados en cada uno
de ellos, ejemplificando con citas textuales que fundamentaran empiricamente la
sintesis del topico expresado anteriormente.

c. Interpretacion: Tras haber generado la descripcion de cada topico, fue necesario revisar
las categorias y contemplarlas como un todo. De este modo, aquel conjunto de

descripciones fue integrado en un texto que supuso un mayor nivel interpretativo. La

192 En la mayor parte de los casos, para nominar cada topico, se considerd pertinente el uso de “frases como si

hubieran sido expresadas por los entrevistados”, es decir, frases simuladas que reflejaran una cierta tendencia
de todas aquellas citas que conformaban un tdpico. Técnica propuesta por Echeverria (2005). Con esta
modalidad, se quiso mantener mayor fidelidad entre lo expresado por los entrevistados y la descripcién de
cada tépico, ademas de involucrar mayormente al lector con el testimonio de los entrevistados.
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interpretacion de los datos significd, por tanto, integrar y relacionar las categorias y
subcategorias entre si, complementando dicha informacion con el material proveniente
del marco tedrico y de los antecedentes del estudio, sugiriéndose nuevas y posibles

relaciones entre los datos.

4.5.1. Esquema de andlisis.

De acuerdo a los objetivos del estudio, se establecieron tres categorias sobre las cuales se
estructuro el analisis de los datos. De cada categoria, a su vez, se desprenden una serie de

subcategorias, tal como se muestra en el siguiente esquema de analisis.

Tabla 7: Esquema de analisis.

OBJETIVO GENERAL

= Conocer la situacion laboral de las personas que trabajan como teleoperadores en empresas de
call center tercerizadas ubicadas en la ciudad de Santiago.

OBJETIVOS CATEGORIA SUBCATEGORIAS
ESPECIFICOS

= Definicién y clasificacion
de los call center

= Estructura organizacional
de un call center
tercerizado

= Reclutamiento y
capacitacion del personal

= Categorias de trabajadores

Empresa de call
center tercerizada

Caracterizar el
modo en que se

. .~ | Organizacion del de un call center
organiza el trabajo . . .
trabajo en call center | Trabajadores de tercerizado
en empresas de ; .
tercerizados un call center = Perfil de los
call center -
. tercerizado teleoperadores y
tercerizadas )
habilidades
= Situacion sindical
= Designacion de tareas y
Régimen de espacio para proponer
trabajo en un call ideas
center tercerizado = Autonomia y nuevos
aprendizajes
Describir el | Proceso de trabajo de . = Naturaleza de la labor a
. Contenido del realizar
proceso de trabajo | teleoperadores de trabajo

que realizan los | call center = Fases del proceso de
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teleoperadores de
empresas de call
center tercerizadas

tercerizados

trabajo

Control y
supervision sobre
el proceso de
trabajo

Meétricas de rendimiento

Vigilancia y control

¢Pandptico electrdnico?

Implicancias del
proceso de trabajo

Ritmo e intensidad del
trabajo

Salud fisica y mental de
los teleoperadores
¢Sindrome Burnout?

Caracterizar las
condiciones y
medioambiente de
trabajo de los
teleoperadores de
empresas de call
center tercerizadas

Condiciones y
medioambiente de
trabajo

Contratos

Tipo de contrato
Cumplimiento de lo
estipulado

Jornada

Organizacion y
distribucioén de la jornada
laboral

Tipos de turnos

Horas extraordinarias y
extension de la jornada
laboral

Remuneraciones

Composicién de las
remuneraciones
Planes de incentivo
Nivel de las
remuneraciones

Medioambiente de
trabajo

Infraestructura de los call
center tercerizados
Higiene y seguridad en los
call center

Puesto de trabajo
Mobiliario y herramientas
de trabajo

4.5.2. Triangulacion de datos.

En términos generales, la triangulacion puede ser entendida como la combinacion de
diferentes métodos y fuentes de datos en el estudio de un mismo fendmeno (Denzin, 1979
en Pérez Serrano, 2007; Martinez, 2006). A su vez, permite integrar y contrastar la
informacién disponible a fin de construir una vision global, detallada y exhaustiva del

fendmeno investigado (Rodriguez et al., 1999:310).
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En el presente estudio se utilizé la triangulacion de datos, reflejada en el uso de diversas
fuentes de datos dentro de una misma investigacion (Flick, 2004). En efecto, se utilizd una
metodologia de andlisis que combind el uso de fuentes primarias (datos que emergieron de
la aplicacion de entrevistas a teleoperadores e “informantes clave”) y fuentes secundarias
(informacién proveniente de otros estudios, articulos de prensa y estadisticas sobre las
condiciones de trabajo en Chile).

4.5.3. Presentacion de resultados.

Con el propdsito de contextualizar los relatos de quienes conformaron la muestra del
estudio, la presentacién de resultados se inicia con una caracterizacion general de estas

personas tanto a nivel sociodemografico como ocupacional.

Luego, son descritos y analizados los elementos mas relevantes vinculados a los objetivos
especificos del estudio, otorgando especial énfasis a las narrativas de los sujetos frente a los
temas abordados en las entrevistas. Precisamente, aquellas referidas a las tres categorias
sobre los cuales se estructur6 el analisis de los datos: a) Organizacion del trabajo en call
center tercerizados; b) Proceso de trabajo de los teleoperadores de call center tercerizados,

y ¢) Condiciones y medioambiente de trabajo en los call center tercerizados.

Por altimo, con objeto de resguardar la identidad de los sujetos que participaron del estudio
y facilitar la presentacion de resultados al momento de exponer una cita textual, se opto por
establecer cddigos para denominar a cada teleoperador entrevistado. Asi, cada entrevistado
quedo expresado de la siguiente forma: MJ (mujer joven) y MA (mujer adulta), HJ
(hombre joven) y HA (hombre adulto). A su vez, la cifra que acompafa a cada cddigo

(HJ1, MJ2...) corresponde al nimero de entrevistado.
Habiendo dicho lo anterior, en el capitulo siguiente se expondran los principales resultados

del andlisis de la situacion laboral de las personas que trabajan como teleoperadores en

empresas de call center tercerizadas ubicadas en la ciudad de Santiago.
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CAPITULO5
ANALISIS Y RESULTADOS.

5.1. Caracterizacion general de los entrevistados.

Perfil sociodemogréfico de los teleoperadores.

En lo que pareciera ser una tendencia a nivel mundial, la edad, el sexo y el nivel
educacional parecen ser rasgos distintivos de la fuerza de trabajo en la industria de CC.
Estudios realizados en diferentes paises demuestran que en este tipo de empresas hay un
claro predominio de personas de sexo femenino, jovenes y, en general, con un nivel

educacional més elevado del requerido por las mismas empresas.

a) Sexo.

En el presente estudio se incluyeron las narrativas de 14 personas de ambos sexos,
habiéndose establecido previamente — como criterio basico de seleccion muestral — que
fueran entrevistadas igual cantidad de hombres y mujeres. Proceso que se tornd mas
complejo de lo presupuestado: conforme avanzaba el contacto de los casos, la cuota de
mujeres entrevistadas (jovenes y adultas) se completé con mayor celeridad que la de

hombres (jovenes y adultos).

Tabla 8: Sexo de los entrevistados.

Sexo Namero
Hombres 7
Mujeres 7

Total 14

Fuente: Elaboracion propia.

131



Un estudio realizado en Chile sefiala que en los CC trabajan principalmente jovenes y
mujeres, es decir, dos de los sectores méas vulnerables del mercado laboral (Morales y
Uribe-Echeverria, 2010). En este caso, la relacion entre mujeres y hombres fue de 60/40;
mientras que otras estimaciones sostienen que dicha proporcion podria llegar a ser de 70/30
a favor de las mujeres (Fernandez, Becerra y Paiva, 2010). Ciertamente, el mayor
predominio femenino en estos centros productivos es otra caracteristica que ha sido
ampliamente consignada en investigaciones realizadas en diversas latitudes. En los paises
de la Union Europea y también en el caso de Estados Unidos, “la presencia femenina
representa aproximadamente entre el 60% y 70 % de las plantillas de trabajadores” (Del
Bono, 2005:7). Al constatar esta situacion, algunos investigadores han catalogado a los
centros de llamadas como “the woman’s work” (el trabajo de las mujeres), en alusién a la

fuerte presencia femenina en estos lugares de trabajo (McPhail, 2002 en Alonso, 2010).

b) Edad.

Los 14 teleoperadores registraron una edad promedio de 28 afios, ubicandose dentro del
rango de personas que el INJUV" concibe como “jovenes” (entre los 15 y 29 afios de edad).
Cabe destacar, no obstante, que en este estudio se optd por incluir personas entre los 18 y
45 afios de edad, con el fin de abarcar un rango mayor de opiniones y asi poder contrastar
los puntos de vista de jovenes y adultos frente a las tematicas investigadas. Por
consiguiente, al ser divididos en grupos etarios: 4 casos se ubicaron en el rango de 18 a 23
afios y otros 4 hicieron lo propio en el grupo de 24 a 29 afios, por lo que un poco mas de la
mitad de los entrevistados correspondio a personas “jovenes”. En tanto, 6 casos fueron
personas “adultas”: 5 se ubicaron entre los 30 y 41 afios, mientras que s6lo uno se ubicé en

el tramo de 42 a 47 anos.

* Instituto Nacional de la Juventud.
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Tabla 9: Edad de los entrevistados.

Rango etario NUmero
18-23 4
24-29 4
30-35 3
36-41 2
42-47 1
Total 14

Fuente: Elaboracion propia.

A nivel internacional, diversos investigadores sostienen que las edades promedios entre los
teleoperadores son generalmente bajas (Del Bono, 2005). En paises europeos, la mayor
parte de los trabajadores ocupados en CC registran edades que bordean los 30 afios (Taylor
y Bain, 1999). En paises latinoamericanos, las edades de los agentes telefonicos son incluso
menores que las de sus pares europeos (Alonso, 2010). Un caso ilustrativo de dicha
situacion se aprecia en Argentina: segln datos sectoriales de la industria de CC de aquel
pais, 7 de cada 10 empleados de estas empresas tiene entre 18 y 24 afios (Del Bono, 2010).
En Meéxico, en tanto, la muestra tomada de un CC que proporcionaba servicios de
telemercado se componia mayoritariamente de personas cuyas edades no sobrepasaban los
25 afnos (Micheli, 2006 en Alonso, 2010). Precisamente, el propio Micheli (2006) concibe a

este tipo de actividad como un “trabajo para jovenes”.

c¢) Nivel educacional.

Respecto del nivel educativo, 10 entrevistados manifestaron tener educacion universitaria
incompleta, ya sea porque se encontraban cursando estudios de educacion superior al
momento de las entrevistas (6 personas), o bien porgue en algin momento cursaron alguna
carrera técnica o universitaria sin poder terminarla (4 personas). En tanto, 3 entrevistados
sefialaron haber completado la ensefianza media, mientras que s6lo una persona (mujer)
indicO tener educacion universitaria completa. Por consiguiente, el grueso de los
entrevistados (11 de un total de 14) registro un nivel educacional mayor al requerido para
trabajar como teleoperador, es decir, son personas que exceden el perfil basico que buscan
las empresas para ejercer dicho cargo, y que, por diversos motivos, se encuentran

trabajando en un rubro que no requiere de ellos mayores calificaciones particulares.
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Tabla 10: Nivel educacional de los entrevistados.

Nivel educacional NuUmero de entrevistados
Educacion media 3
Educacién superior incompleta 10
Educacién superior completa 1
Total 14

Fuente: Elaboracion propia.

Aun cuando la labor que desempefian los agentes telefénicos no requiere de estudios en
algun area especifica, algunas investigaciones demuestran que los estudiantes universitarios
constituyen la fuerza productiva fundamental de la industria de CC. Al respecto, Cousin
(2002) en Micheli (2006:53) senala: “tanto la tecnologia digital, como las habilidades
comunicativas y la capacidad de comprension del mercado al que se dirigen, ademas de la
resistencia fisica y emocional con que cuentan, son aspectos de su trabajo que ya han sido
previamente internalizados en su etapa estudiantil”. Sin embargo, desde el punto de vista
empresarial, la actividad que realizan los agentes telefénicos no reviste mayor complejidad,
por lo que las empresas de CC no apuntan a una busqueda de aspirantes con una formacion
determinada ni una orientacion profesional especifica (Del Bono, 2010; Morales y Uribe-
Echeverria, 2010).

Precisamente, el perfil de trabajador que demandan estas empresas consiste, basicamente,
en hombres y mujeres con educacion media completa y manejo de computador a nivel
usuario, es decir, requisitos no del todo dificiles de cumplir actualmente. También personas
con buena diccion y modulacion, gue tengan redaccion y ortografia adecuadas (Morales y
Uribe-Echeverrfa, 2010)'®. No obstante, ya sea para costear sus estudios o ante la
dificultad creciente de insertarse en el mercado laboral ejerciendo la profesion para la cual
se instruyeron, la presencia de estudiantes universitarios y profesionales de diversas areas
trabajando como teleoperadores sigue siendo una constante. Segun diversos estudios
citados por Alonso (2010), en Brasil, 3 de cada 10 teleoperadores poseen titulo
universitario, mientras que en paises como Uruguay, México y Argentina cerca del 70% de

quienes realizan dicha labor son egresados de alguna carrera o se encuentran estudiando.

193 En ciertos casos, las empresas exigen experiencia en el rubro y conocimientos técnicos (en redes o
informatica), al tratarse de agentes telefonicos para campafias de soporte técnico (help desk o mesa de ayuda).
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d) Estado civil y cantidad de hijos.
Al ser consultados por su estado civil, la mayoria de los entrevistados sefiald estar soltero.
So6lo dos casos rompieron con dicha tendencia: un hombre (casado) y una mujer (separada).

En tanto, s6lo la mitad de los entrevistados (3 mujeres y 4 hombres) preciso tener hijos.

Tabla 11: Estado civil de los entrevistados.

Estado civil Numero de entrevistados
Soltero 12
Casado 1
Separado 1
Total 14

Fuente: Elaboracion propia.

Perfil ocupacional de los teleoperadores.

a) Empresas.

Los 14 entrevistados que formaron parte del estudio provinieron de 11 empresas de call
center tercerizadas (CCT) ubicadas en Santiago. Estas empresas son: Atento, Entel, Fastco,
Grupo Konecta, Ibr Chile, Jazztel, Mapcity Contact Center, Solvencia S.A.,
Teleperformance, Unisono y Wincustomer. Sélo en los casos de Atento, Grupo Konecta y
Unisono (Estacién Central y Las Condes) hubo méas de un entrevistado por empresa (lo que
explica el hecho de que sean 11 empresas y no 14). De las 11 empresas, 5 de ellas (Atento,
Entel, Grupo Konecta, Jazztel y Unisono, todas multinacionales) pertenecian a ACEC". El

detalle de casa entrevistado y su respectiva empresa, se exponen en la siguiente tabla.

* Asociacion Chilena de Empresas de Call Center. Entidad gremial que retine a las principales empresas de la
industria chilena de call center y contact center, en las modalidades insourcing y outsourcing.
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Tabla 12: Distribucion de entrevistados por empresa.

Entrevistado Empresa
HJ1 Mapcity Contact Center
HJ2 Entel Call Center
HJ3 Unisono (Estacién Central)
HJ4 Atento
HA1 Grupo Konecta
HA2 Jazztel
HA3 Solvencia S.A.
MJ1l Teleperformance
MJ2 Wincustomer
MJ3 Fastco
MJ4 Unisono (Las Condes)
MA1 Ibr Chile
MA2 Atento
MA3 Grupo Konecta

Fuente: Elaboracion propia.

b) Tipo de campafa telefonica.

Del total de entrevistados, casi la mitad (4 mujeres y 2 hombres) prestaban servicios en
campanas de atencion a clientes. El resto, en tanto, se desempefiaba en campafias de soporte
técnico (3 hombres) y cobranza (2 mujeres y 1 hombre), mientras que s6lo 2 personas (1

hombre y 1 mujer) indicaron laborar en servicios de ventas de productos.

Tabla 13: Campania telefénica de los entrevistados.

Campanfa NUmero de entrevistados
Atencion a clientes 6
Soporte técnico 3
Ventas 2
Cobranza 3
Total 14

Fuente: Elaboracidn propia.

No obstante, varios entrevistados manifestaron haber laborado més de alguna vez con
“perfil multiskill”, es decir, realizar varios tipos de atenciones simultdneamente, en una

muestra clara de la flexibilidad interna con que operan estas empresas. Por su parte, la
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amplia gama de actividades que se realizan en un CC no se acota s6lo a las campafas antes
mencionadas. Por el contrario, destacan otros servicios telefonicos: toma de pedidos,
entrega de informacion, asistencia en ruta, investigacion de mercado, realizacion de

encuestas, fidelizacion de clientes y atencién de reclamos, entre otros.

¢) Antiguedad laboral.

La antigtedad laboral de quienes formaron parte del estudio es bastante heterogénea: oscild
entre los 10 meses y los 5 afios. Sin embargo, cabe precisar que la mayoria de los sujetos
entrevistados (11 de 14) no sobrepasaban los 3 afios de permanencia en la empresa. De
hecho, sélo 3 personas sefialaron tener entre 3 y 5 afios de antigiiedad laboral. En tanto,

ningun entrevistado registré una antigtiedad superior a los 5 afos.

Tabla 14: Antigledad laboral de los entrevistados.

Antiguedad Numero de entrevistados
Menos de 1 afio 5
Entre 1y 3 afios 6
Mas de 3y hasta 5 afios 3
Mas de 5 afios 0
Total 14

Fuente: Elaboracion propia.

Como se detallara mas adelante, se trata de un rubro que presenta altas tasas de rotacion de
personal como resultado de relaciones de empleo y de trabajo altamente flexibles, y donde
el contrato por tiempo indeterminado no garantiza necesariamente que los agentes

telefonicos estén dispuestos a sostener en el tiempo su empleo (Del Bono, 2010).
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5.2. Categoria I: Organizacion del trabajo en call center tercerizados.

Los temas que conforman la primera categoria de analisis y el orden en que estos fueron

analizados, se expresan en el siguiente esquema:

ORGANIZACION DEL TRABAJO EN CALL CENTER TERCERIZADOS

Empresa de call Trabajadores de un Régimen de trabajo
center call center en un call center
tercerizada tercerizado tercerizado
Definicion y Categorias de Designacion de
#| clasificacion de #| trabajadores de un > tareas y espacio
los call center call center para proponer ideas
Estructura L Perfil de los Autonomiay
#| organizacional teleoperadores y nuevos
de un call center habilidades aprendizajes
Reclutamiento y Situacién sindical
| capacitacion del >
persenal

Para hacer de la lectura un proceso mas expedito, a lo largo de este apartado se utilizaran

las siguientes abreviaturas*®*:

AT Agente telefénico

CC Call center

CCT Call center tercerizado
CDL Centro de llamados

104 Exceptuando aquellos casos donde: a) sea el entrevistado (teleoperador o informante clave) quien utilice
alguno de aquellos términos (manteniendo fidelidad en su relato), y b) en los titulos y esquemas.
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5.2.1. Empresa de call center tercerizada.

a) Definicion y clasificacion de los call center.

Un CC es un tipo de empresa “constituida por un conjunto de recursos tecnologicos, cuya
principal actividad es lograr la interaccion y vinculacidn con clientes y potenciales clientes
a través de la recepcion o realizacion de llamadas telefonicas” (Montarcé, 2011:68). Al
integrar diversas herramientas tecnologicas e informaticas, basadas en las nuevas
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC), muchas de estas empresas han
logrado desarrollar multiples canales de interaccién con los clientes'®, estableciendo un
soporte tecnoldgico que les permite satisfacer una variada gama de aspectos relacionados
con los usuarios de un servicio de forma no presencial (Del Bono, 2008; Montarcé, 2011).
Con la ayuda de las TIC, un CC puede manejar simultdneamente un volumen considerable
de llamadas, filtrarlas y dirigirlas hacia personas previamente capacitadas que cumplen la

labor de “teleoperadores” o “agentes telefonicos” (Alonso, 2010).

Para efectos de este estudio, de acuerdo a la informacién que pudo recabarse a través de
fuentes primarias (entrevistas) y secundarias (otras investigaciones), los CC seran
clasificados de acuerdo a los siguientes aspectos'®: a) procedencia del servicio, b) lugar
donde se lleva a cabo el servicio y c) tipo de prestacién que brindan, tal como se detalla a

continuacion.

Procedencia del servicio.

Cuando una empresa posee su propia plataforma telefonica y gestiona directamente la
atencion de sus propios clientes (atendidos por personal interno, contratado de manera
directa por la empresa), se habla de call center inhouse (interno). En cambio, cuando una

empresa se dedica exclusivamente a proveer servicios de atencion telefonica como tercero a

1% Entre ellos, destacan: Telefonia IP (Internet Protocol), Voice Respons Units (VRU), correo electrénico,
chat, mensajes multimedia y redes sociales, agrega Montarce.

196 Elo teniendo en consideracion la amplia variedad de tareas que se realizan en este tipo de empresas, y que
daria lugar a una diversidad de situaciones y posibles clasificaciones que exceden los alcances de este estudio.
Para mayor informacion al respecto, véase: Del Bono (2001; 2005) y Del Bono y Bulloni (2008).
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otras compafiias, se trata de un CC bajo la modalidad outsourcing (externo). De esta
manera, una empresa contrata a otra (contratista) para que ésta ejecute (con personal,
infraestructura y tecnologia propia) un servicio anexo o complementario a su actividad
principal, como puede ser la atencion telefonica de sus clientes, produciéndose asi una

relacion de subcontratacion®’.

Lugar donde se lleva a cabo el servicio.

El outsourcing se desarrolla en dos modalidades: a) cuando se prestan servicios dentro de
las instalaciones de la empresa mandante (insourcing); y b) en el outsourcing propiamente
tal, es decir, cuando el servicio es desarrollado en el establecimiento de la empresa de CC
proveedora (tercerizada). Por otra parte, cuando la prestacion de servicio ocurre dentro del
pais se habla de CC inshore, mientras que se utiliza el término offshore para referirse a
aquellas empresas que proveen servicios de atencién telefonica fuera del pais.

Tipo de prestacion.

De acuerdo al tipo de prestacion, los CC se clasifican en:

a. Inbound: basados en la recepcion de llamadas, entre sus servicios se cuentan la
atencion a clientes y el soporte técnico (help desk o mesa de ayuda), entrega de
informacion y toma de pedidos, entre otros;

b. Outbound: Orientados hacia la emision de llamadas, entre sus servicios destacan:
televenta de productos, gestion de cobranza y realizacion de encuestas,

c. Blending (bidireccionales): cuentan con personal que realiza ambos servicios

(recepcion y emision de llamadas).

197 |_as empresas del rubro se muestren contrarias a concebirla de tal modo. Se refieren, en cambio, a una
“compraventa de servicios”, negandose a la idea de que “el outsourcing de la atencion a clientes constituye un
encargo”, mediante el cual “la empresa principal condiciona la politica de atencion al cliente y establece
requerimientos y exigencias en la entrega del servicio (Morales y Uribe-Echeverria, 2010).
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Diagrama 1: Clasificacion de empresas de call center.

Internos
—> (Inhouse)

Insourcing

Externos
(Outsourcing)
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Qutsourcing

! }

Inshore Offshore

Fuente: Morales y Uribe-Echeverria (2010).
b) Estructura organizacional de un call center tercerizado (CCT).

La estructura organizacional de un CCT parte por una gerencia general (empresa cliente),
cuya funcién es supervisar las operaciones que se desarrollan en el centro de llamados
tercerizado'®. De dicha gerencia dependen, a su vez, los coordinadores o jefes de cada
proyecto. Eje central de la organizacién del que se desprenden supervisores, team leaders*®
y, en ultimo término, los teleoperadores o agentes telefénicos encargados de brindar
atencion a los clientes de los distintos servicios que provee un centro de llamados (CDL)
(Morales y Uribe-Echeverria, 2010), es decir, el vinculo directo entre la empresa y sus
clientes. Como “unidades de apoyo” a la gestion de estas empresas, aparecen las siguientes

areas: Comercial, Finanzas, Tecnologia y Recursos Humanos. Esta Ultima es de suma

198 Un CC inhouse, por su parte, presenta una estructura organizacional un tanto més simple. Situacion
diametralmente opuesta a la de aquellas compafiias especialistas en outsourcing, donde la figura de
Subgerentes y Coordinadores aumenta en relacién a la cantidad de empresas a las que proveen servicio de
atencion telefonica (Kremerman, 2005).

199 Este tipo de trabajadores fueron mencionados por varios entrevistados, como parte del personal de las
empresas en que laboraban.
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importancia debido al tamafio ™ y el caracter intensivo en capital humano que poseen los

CDL, reflejado aquello en la seleccién y capacitacion de un alto nimero de personas.

Diagrama 2: Estructura organizacional de un call center tercerizado.

Gerente general
Empresa cliente

»> Unidad
Gerente de Comercial
Servicio al cliente
» Unidad
Finanzas
Gerente de
Call Center = Unidad
Tecnologica
= Unidad
Coordinador de -+ - Recursos
Call Center Humanos
Monitor Mejoramiento de Supervisor de Analista de infformadon
Calidad de Servicio Call Center v Reportes

! 1 I 1

Teleoperador Teleoperador Teleoperador Teleoperador
Atencidn Soporte Ventas Cobranza
Clientes Técnico

Fuente: Morales y Uribe-Echeverria (2010)*.

Como se logra apreciar en el anterior esquema, los CC poseen una organizacion con un alto
grado de centralizacion. La toma de decisiones se concentra en la parte superior, delegando
poderes de decision decrecientes hacia los niveles inferiores. Esta situacion se observa, por
un lado, en la relacién que establece la empresa cliente con la empresa tercerizada, y por

otro, a nivel jerarquico al interior del CDL en lo referente a las tareas a realizar.

10 geqiin cifras del estudio de Uribe-Echeverria y Morales (2010:47), de un total de 10 empresas que
conformaron la muestra, 8 fueron ‘grandes empresas’, al sobrepasar los 200 trabajadores, teniendo como
promedio 870 empleados. Tres de estas empresas incluso superaban las 1.000 personas. Por otro lado, dos de
las empresas investigadas en el estudio citado poseian menos de 200 trabajadores, pudiendo calificarse como
establecimientos ‘medianos’.

11 En el presente diagrama organizacional se incluyé la figura de los Team Leaders, ausentes en el esquema
realizado en la investigacion antes citada.
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En términos ocupacionales, la estructura organizacional de un CCT posee un caracter
piramidal (Kremerman, 2005; Gonzélez, 2007). En su parte superior, con un personal
bastante acotado, se encuentran los niveles de gerencia: trabajadores con un mayor nivel de
responsabilidad y calificacion. En contrapartida, el grueso de los empleados lo constituyen

los teleoperadores, quienes se ubican en la base de esta pirdmide organizacional.
¢) Reclutamiento y capacitacion del personal.

Generalmente, los CCT seleccionan a su personal a través de avisos de trabajo publicados
en diversos portales de empleo en internet (Bumeran, Computrabajo y Laborum, entre
otros). En estos avisos, las empresas no siempre publican su nombre, sino mas bien utilizan

9%

apelativos tales como “Importante empresa del rubro TI”". Tampoco suelen especificar la
“renta ofrecida”, reemplazandola por los “beneficios de la oferta”, entre los que destacan
con bastante frecuencia “un grato ambiente laboral”. Se detallan, en cambio, los
“requisitos minimos” del cargo a desempenar, tal como Sse observa en un aviso de trabajo

publicado en un reconocido portal de empleos (ver Anexo).

La persona, en tanto, accede a la oferta de empleo enviando su curriculum via correo
electrénico, previa inscripcion en el portal de empleo. Si su perfil se adecua al requerido
por la empresa, es contactada por personal de la misma y citada a una entrevista de trabajo.
Otros modos habituales de acceder a los empleos en CC, es por medio de algin conocido

(amigo o familiar) que ya se encontraba ahi trabajando y recomendo a la persona.

“Harta informacion en poco tiempo”.

Una vez que la persona aprobé el proceso de seleccion respectivo®?, ésta se suma a otras
personas que aspiran a ejercer la actividad de teleoperadores y que formaran parte de un
grupo de capacitacion. Esta capacitacion o formacion inicial asume la forma de un curso de

formacion, el que las personas deben aprobar para integrarse a la empresa tercerizada de

* Haciendo referencia a las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC).
12 Generalmente, basado en la aplicacion de test psicolégicos de diverso tipo y en entrevistas individuales o
grupales a quienes quieren acceder a un centro de Ilamados.
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call center como teleoperadores, siendo acorde al tipo de servicio que dichas personas
habran de cumplir. Capacitacion que, a su vez, consta habitualmente de tres etapas

relacionadas entre si:

a. Etapa teorica, en la que las personas deben aprender todo aquel conocimiento
relacionado con el servicio a desempefiar y las politicas comerciales de la compafiia
cliente;

b. Etapa técnica, donde los teleoperadores han de familiarizarse con los software de
atencion y todos aquellos programas y sitios web (intranet) que utilizaran para atender a
un cliente, prestarle soporte técnico, venderle algiin producto o servicio, o cobrarle un
monto adeudado; y

c. Etapa practica, en la que la persona que realiza la capacitacion se hace pasar por

“cliente” y simula un llamado teleféonico con el teleoperador, lo que se conoce
comunmente como Role Playing (juego de roles), para observar asi sus destrezas en una

venta o atendiendo a un cliente.

Luego, las personas son sometidas a pruebas y evaluaciones que miden su aprendizaje en
los tres &mbitos mencionados. Habiendo cumplido con una nota de aprobacion, éstas
ingresan a la empresa a laborar como teleoperadores. El pago de la capacitacion se efectla
solo si ésta es aprobada. Y en algunos casos, solo recién al segundo o tercer mes de trabajo.
Situaciéon que ha sido denunciada por dirigentes sindicales del sector en otros estudios
(Fernandez, Becerra y Paiva, 2010), junto con la falta de fiscalizacién en esta materia. El
tema cobra mayor relevancia aun al considerarse el caso de quienes apuestan por concurrir
a una capacitacion (invirtiendo tiempo y recursos propios) que puede extenderse por varias
semanas (e incluso bordear el mes), sin tener plena certeza de que lograran aprobarla ni
mucho menos sabiendo si recibiran el pago de la misma (la persona simplemente asiste a la
capacitacion sin mediar la firma de algun tipo de documento que avale el vinculo prematuro

gue mantiene con la empresa), puesto que aquello se produciria luego de 2 0 3 meses.

La duracion y formalidad de las capacitaciones es altamente variable, pudiendo extenderse

solo por un par de horas (servicios de venta), dias (cobranza), semanas (atencion a clientes
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y soporte técnico) e incluso alcanzar el mes, como se dijo previamente. No obstante, dado
el volumen de informacién que deba procesar la persona y los requerimientos del servicio,
los plazos de estas capacitaciones suelen verse modificados por la demanda inmediata de

personal.

Situacién que deviene en sobrecarga de trabajo para los agentes telefonicos, quienes, por
ejemplo, en dos semanas debieron incorporar la informacién que debian aprender en un
mes. Por otro lado, al haber quedado procedimientos y contenidos pendientes de revisar,
algunas personas manifestaron la sensacion de no haber aprendido lo suficiente previo a la
atencion de un cliente. En este tipo de empresas, el entrenamiento se va adquiriendo sobre
la marcha (Morales y Uribe-Echeverria, 2010), algo a lo que adhieren los entrevistados,
quienes resaltaron la importancia del aprendizaje en la “practica”, atendiendo llamadas

reales, contrastandolo con aquel conocimiento incorporado durante la capacitacion.

“Me parecié que era harta informacion en poco tiempo... habia que aprender harto y el
tiempo apremiaba, entonces quedaron hartas cosas pendientes de aprender antes de entrar a
plataforma (...) en la practica, ahi dentro es donde se ve realmente... claro, porque en la
clase siempre hay cosas que se escapan. Pero cuando ya estds en plataforma, es distinto”
(HA2). “A veces, con las preguntas que te hacen los clientes, aprendes mas que con la
informacion que te entrega la empresa” (HJ3).

En el siguiente esquema se exponen las principales etapas que marcan el ingreso a la

empresa Yy posterior contratacion de un teleoperador una vez aprobada la capacitacion.

145



Diagrama 3: Proceso de ingreso y contratacion de un teleoperador.

Entrevista
Capacitacion
Tedrica-Técnica-Practica
a) Pagada
. b) Pagada a condicion de aprobar
c) Pagada luego del tercer mes de trabajo
Entrega de claves d) No pagada

Firma por recepcion de
elementos de trabajo

Logueo -
a) Firma de contrato

b) Si hay abandono previo a firmar contrato, no

— hay remuneracidn por los dias trabajados
Primer mes de trabajo
Primera remuneracion Sélo sueldo base
#
Segundo mes de trabajo Sueldo base
—- Sueldo variable

Fuente: Fernandez, Becerra y Paiva (2010).

5.2.2. Trabajadores de un call center tercerizado.

a) Categorias de trabajadores.
Como se menciond anteriormente, la estructura organizacional de un CCT es de tipo

piramidal. Para ilustrar aquello, se expone una tabla con las principales categorias de

trabajadores que conforman dicha estructura organizacional y sus respectivas labores.
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Tabla 15: Categoria de trabajadores de un call center tercerizado, segiin cargo y funciones.

CARGO

FUNCIONES

Niveles de gerencia
(de negocios u
operaciones)

Ubicados en la parte superior de la estructura organizacional de un CC,
son quienes coordinan todos los servicios que presta la compafiia, lo
que Mintzberg (1990) denomina “cumbre estratégica”.

Jefes de campafia o
Coordinadores

Su labor es velar por el buen desempefio de los supervisores, ademas de
tener un contacto mas directo con la empresa cliente, transmitiéndoles a
los supervisores alguna nueva politica de atencion o bien dandoles a
conocer alguna nueva promocion.

Analistas de
Informacion y
Monitores de
Calidad del servicio

Ambos se ubican en un nivel paralelo al de los supervisores. A los
primeros, les compete generar reportes y estadisticas de las gestiones
gue se van realizando diariamente, con objeto de evaluar la
competencia del CC. Los segundos, estan encargados de escuchar las
grabaciones de las llamadas y evaluar el desempefio de los
teleoperadores. Al contribuir a “hacer el trabajo de otros mas efectivo”,
son la “tecnoestructura” de esta organizacion (Mintzberg, 1990).

Supervisores

Se sitGan por sobre los teleoperadores y los team leaders, conformando
asi una “linea media” que se extiende desde la cima hasta la base,
conectando los niveles gerenciales con el “ntcleo operativo”
(Mintzberg, 1990). Su funcién principal consiste en una supervisién
directa del personal, que requiere un estrecho contacto con el mismo.
Entre sus tareas destacan la coordinacion, monitoreo y evaluacion
permanentemente de su equipo de trabajo, conformado por
aproximadamente 10 teleoperadores™*® (extension del control). También
les compete a los supervisores asignar las “carteras de clientes” (la base
de usuarios a los que deben llamar los agentes en servicios de venta y
cobranza), organizar y distribuir los turnos semanales de los
teleoperadores, sus horarios de colaciéon y los minutos de descanso
(break) sin afectar el trafico de llamadas.

Team Leaders

Ubicandose bajo los supervisores y sobre los teleoperadores, algunas
empresas los utilizan como un canal de apoyo para los supervisores a
fin de obtener estandares mas altos de atencién y/o incrementar el
numero de ventas. Segun la campafia telefonica, la tarea de un team
leader puede consistir en chequear gque una telenegociacion (venta
telefonica) sea realizada correctamente por los teleoperadores o aclarar
sus dudas durante la atencién a un cliente.

Teleoperadores 0
agentes telefénicos

Los teleoperadores son el “nucleo operativo” de un CC, 0 sea, quienes
“realizan el trabajo basico relacionado directamente con la produccion
de productos y servicios” (Mintzberg, 1990:14). Son también los
intermediarios directos entre la empresa demandante de servicios
(empresa cliente) y los usuarios de la misma.

Fuente: Gonzalez (2007); Kremerman (2005); Mintzberg (1990).

113 Cifra que variara segun el tamafio del call center, el tipo de campafia telefonica y la complejidad que la
misma represente (Kremerman, 2005). Al ser un servicio de baja complejidad y poco feedback, la relacién
puede ser de 1 supervisor por cada 20 teleoperadores. Empero, al brindar una atencion mas especializada, se
requerira de una supervision mas focalizada. En base a ello, la relacion habitual es de 1 supervisor por no mas
de 3 0 4 teleoperadores (Morales y Uribe-Echeverria, 2010:46).
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Tras examinar las principales categorias de trabajadores que conforman la estructura
organizacional de un CCT, conviene profundizar en la figura del teleoperador (unidad de

analisis del presente estudio) y en sus habilidades para ejercer el cargo.

b) Perfil de los teleoperadores y habilidades requeridas.

Aca trabajan mujeres y jovenes.

Como pudo apreciarse en la caracterizacion sociodemogréafica de los teleoperadores que
conformaron la muestra de este estudio, en los CC laboran preferentemente mujeres y
jévenes, quienes, en ciertos casos, poseen un nivel de instruccion que excede el requerido
por las empresas. Ante esta situacién, surge de inmediato la interrogante: ¢Por qué motivo

acceden principalmente a estos empleos los jovenes y las mujeres?

Efectivamente, la alta presencia de jovenes es un rasgo caracteristico de los CC a nivel
global. En el caso latinoamericano, diversos estudios sostienen que los CC tercerizados
representan la puerta de entrada al mercado laboral para muchos jovenes, convirtiéndose
estos en una figura representativa de la estructura laboral de la economia de servicios
emergentes (Del Bono, 2006; Micheli, 2012). Un ejemplo concreto de esta situacién fue
posible apreciar en una entrevistada, quien sefialé trabajar en CC desde temprana edad. De
este modo, acceden preferentemente a estos empleos: a) jovenes que completaron la
ensefianza media e ingresan a la educacion superior, por lo que deben obtener un trabajo
que les permita costear sus estudios; b) jévenes provenientes de otros sectores con mayores
niveles de explotacion e informalidad (como es el caso de las cadenas de comida rapida
presentes en los mall), quienes ven de manera positiva el haberse cambiado a un CC.

Algunos testimonios reflejan con claridad la anterior caracterizacion:

“Tengo 23 afios, y de los 17 que trabajo en call center” (MJ3). “Yo sali del colegio el afio
antepasado, entré a estudiar y tenia que trabajar para poder pagarme la carrera (...) antes
habia trabajado en Mcdonalds como tres meses, pero éste es el primer trabajo “cien por
ciento”, en el que estoy ahora” (MJ1). “...en forma presencial, he trabajado en el Burger
Kingy... no sé, lo que ganaba era menos del minimo” (HJ1).
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Otros perfiles también caracteristicos de trabajadores de CC corresponden a mujeres duefias
de casa y mujeres de mediana edad, quienes ingresan a estas empresas en busca de un
empleo que les permita reinsertarse en el mercado laboral y mantener su hogar, o
complementar el ingreso familiar y compatibilizar el trabajo con las labores del hogar. En
efecto, una entrevistada (mujer adulta y madre soltera) valora positivamente la posibilidad

que se le brindd de trabajar como teleoperadora.

“...yo estuve sin trabajo por mucho tiempo, con muchos problemas. Entonces, tenia miedo
de volver a trabajar... me sentia como incapaz... incapaz de trabajar otra vez, mi autoestima
estaba por el suelo. Entonces, el llegar aca y saber que he ido escalando de a poquitito y que
he podido cubrir mis necesidades, me ha servido bastante para crecer como persona, para
tener seguridad de mi misma” (MA3).

Las empresas de CC, por su parte, suelen destacar en los anuncios de empleo que publican
en internet la “flexibilidad de horarios”. Sin embargo, en el caso de las mujeres adultas y
jefas de hogar, las tres entrevistadas en este estudio laboraban en jornada completa (45
horas semanales), por lo que no fue posible captar en ellas los beneficios de la mencionada
“flexibilidad horaria”. Es mas, aquellas mujeres adultas que tenian hijos (2 de 3) debieron
recurrir a otras personas para su cuidado, al estar trabajando con sistemas de turnos. En
cambio, la posibilidad de tener horarios flexibles es algo que si destacaron aquellos agentes,

tanto hombres como mujeres, que se encontraban estudiando.

“Yo trabajo 45 horas a la semana, y como estoy estudiando me dan un turno especial...
especial porque te lo respetan todas las semanas” (HA1) “Bueno, conmigo han hecho
excepciones (...) por los horarios que tengo en la U [universidad] me dividieron las horas
en 3 dias” (MJ4).

Por otro lado, los empresarios de la industria de CC en Chile identifican una serie de
aspectos negativos asociados al perfil de los trabajadores de dicho rubro, principalmente en
el caso de los jovenes y la poca seriedad con que estos asumirian este tipo de trabajos.
Revisando otras investigaciones que recogen las opiniones de los empleadores (Morales y
Uribe-Echeverria, 2010), estos se refieren a los siguientes problemas: altos niveles de
ausentismo laboral, atrasos reiterados y uso indiscriminado de licencias médicas (y el
aparente uso inapropiado de este derecho, algo imposible de corroborar, como puntualizan
las investigadoras citadas). Pese a los aspectos antes mencionados, Ilama poderosamente la

atencion el hecho de que los jovenes sigan engrosando las plantillas de empleados de los
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CC, habiendo tantos problemas asociados a su (aparente) poca seriedad e irresponsabilidad
para con su trabajo. En palabras simples, algin beneficio deben tener estas empresas para
seguir reclutando a tantos jovenes y mujeres. Respondiendo a esta interrogante, una

dirigente sindical del rubro investigado expone lo siguiente:

“...estas empresas ocupan mucho el tema de los subsidios: subsidio a la mano de obra
juvenil, subsidio a la mano de obra femenina, por todo ocupan subsidio. Y las mismas
empresas que vienen del extranjero y se instalan aqui, ocupan subsidios del gobierno”
(Tamara Mufioz, Presidenta FETRACALL).

Coincidiendo con lo planteado con la entrevistada, McPhail (2002) agrega que algunos de
los beneficios que la deslocalizacion de servicios representa para las empresas de CC son
precisamente la amplia variedad de exenciones fiscales y subvenciones estatales con que
suelen contar en los distintos paises en que instalan sus centros de llamadas. Es mas,
McPhail plantea que en paises como Canada ha surgido la interrogante respecto de si el
gobierno debe seguir invirtiendo fondos publicos en atraer éste tipo de empleos, de acuerdo

a las condiciones laborales que estas empresas ofrecen a sus trabajadores.

Un tema que serd recurrentemente mencionado durante este apartado de anélisis y
resultados, serd la alta rotacion laboral existente en los CCT, vista como otro elemento
propio de esta actividad econdmica, en éste caso, asociado al perfil de los teleoperadores,
principalmente los jovenes. Sobre todo de aquellos que se encuentran estudiando, para
quienes si bien éste tipo de empleos les otorga la flexibilidad horaria que sus estudios le
exige, suele ser visto igualmente como una experiencia transitoria (hecho que también fue
posible de captar en este estudio, tal como se vera mas adelante); motivo por el cual estos
jévenes no mostrarian mayor compromiso ni responsabilidad con el trabajo, lo que en
opinidn de los empresarios del sector explicaria la alta rotacion laboral (Morales y Uribe-
Echeverria, 2010).

Se da también el caso de aquellos jovenes que frecuentemente van cambiandose de
empresas del mismo rubro en busca de mejores condiciones salariales, articulando asi
trayectorias laborales discontinuas entre una empresa y otra, combinadas éstas con los

respectivos periodos de desempleo entre cada experiencia laboral. Dada esta situacién, a los
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teleoperadores les resulta familiar el hecho de reencontrarse con ex comparieros de trabajo
en otras empresas, ya sea en entrevistas de trabajo o en el lugar donde desempefian labores
actualmente. Debe destacarse ademas aquel contingente de personas que no logran aprobar
las capacitaciones respectivas para ingresar a trabajar como teleoperadores, y el de aquellas
que no contindan en la empresa al expirar el periodo del contrato a plazo fijo. Mas all& de
los motivos esgrimidos por las empresas, en el rubro de los CC externalizados mes a mes

deambula un nimero considerable de trabajadores.

“Yo conozco el caso de mucha gente, compafieros que han estado trabajando conmigo en
otros call center, y aparecen aca. Después me voy a otro lugar y vuelven a aparecer (...) Me
he encontrado gente de cuando yo recién parti en call center y jhan pasado por todos estos!”
(HA2). “...siempre van a estar pidiendo mas gente (...) Por ejemplo, de mi grupo de
capacitacion, de todos los que ahi estuvimos, quedamos solamente 3... y éramos 20.
Entonces, se van yendo de a poco” (MJ1).

En cambio, serian las mujeres adultas (madres solteras y jefas de hogar) quienes valorarian
de mejor manera la oportunidad laboral que les ofrecen los CCT, optando por permanecer
mayor tiempo en estos empleos. El relato de una teleoperadora (mujer adulta), refiriéndose
al modo en que los jovenes perciben a estos empleos, grafica el contraste de opiniones
sobre cdmo es percibido el empleo en CCT entre estos dos segmentos de trabajadores.

“...los cabros que no estin conformes, que nos les gusta, que no les pagan, que no les
gustan los sistemas, que nos les gusta la forma de evaluar, o sea no les gusta nada; pero mi
experiencia en si ha sido buena. Yo no me puedo quejar” (MA2).

“Debemos tener mucha paciencia y empatia’.

En lo concerniente a los atributos y competencias que deben tener las personas que trabajan
como agentes telefonicos, hubo pleno consenso entre los entrevistados en torno a tres:
paciencia, empatia y tolerancia. Entre los hombres, la paciencia figuré como la habilidad
principal que deben desarrollar los teleoperadores, es decir, la capacidad para soportar los
habituales insultos y malos tratos de los clientes molestos por un mal servicio, al ser estos
trabajadores el nexo entre la compafiia que brinda el servicio y sus respectivos clientes.

Para las mujeres, en tanto, la empatia tuvo un mayor protagonismo, reflejada en la
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capacidad de “ponerse en el lugar del cliente”, evidenciando asi la “vocacion de servicio”

que tanto esperan las empresas.

“Paciencia (...) te llaman para “putiarte”, porque la compaiiia en si es mala, el servicio es
malo, y al final el primer filtro eres tu. Paciencia, eso es lo primordial” (HJ4). “Yo creo que
hay que tener mucha empatia, mucha empatia. Obviamente uno esta ahi para ayudar al
cliente, le estamos prestando un servicio. Por lo tanto, yo considero que uno tiene que
ponerse en el lugar del que esta necesitando el servicio” (MA3).

En efecto, ser teleoperador no representa un oficio ni una profesion. La labor que
desempefian estos trabajadores esta basada mayormente en habilidades actitudinales, en
competencias sociales que dependen de la movilizacién de la subjetividad de los
trabajadores (Buchanan y Koch-Schulte, 2000, en Del Bono y Bulloni, 2008), tal como lo
reflejan los relatos antes citados. Tampoco es una actividad laboral que les permita a estos
trabajadores obtener mayor visibilidad social ni adquirir un estatus socialmente reconocido,
en linea con lo planteado por Dubar y Tripier (1998) en Del Bono y Bulloni, (2008), vy tal

como se desprende del relato de un entrevistado.

“Es que es un trabajo un poco mal mirado. Trabajar en call center hoy en dia es como hacer
nada, cachai. Atender llamados, contestar llamados, hacer llamados... no requiere de algin
sacrificio, llamémosle “mental”, asi como [risas]... en ingenieria, medicina o abogacia,
trabajos profesionales que se consideran un poco mas... dificiles” (HA?2).

Como parte de su labor, a los teleoperadores se les exige que sean capaces de tolerar la
presion habitual a la que se ven expuestos, que logren una alta regulacién emocional con
los clientes. No basta con la paciencia y la empatia que deben ir desarrollando en cada
Ilamada, deben ser también personas equilibradas, capaces de manejar y resolver conflictos
al ser ellos la imagen de la empresa. Un flujo constante de llamadas y la preocupacién por
brindar calidad de atencion en cada una de ellas, mientras que la persona que esta del otro
lado no hace sino insultar a quien lo atiende, puede generar altos niveles de estrés en estos
trabajadores. Por ende, la capacidad de hacer frente a esta presion constante se convierte en
otra cualidad fundamental que ha de tener un agente telefénico (AT), por lo que deben
contar con estrategias que les permitan sobrellevar de buena manera la presion diaria que su
labor implica. Una de ellas, es tener presente que los reclamos e insultos de los clientes no

van dirigidos hacia su persona, sino mas bien hacia el mal servicio que brinda la compafiia.
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“Tolerancia a la presion, la mas alta, porque ésta es una pega mas estresante que la chucha.
Si no tienes tolerancia al estrés, no vas a durar nada” (HJ2). “La persona tiene que ser, ante
todo, equilibrada (...) en el fondo, una es la imagen de la empresa cuando llama a otra
persona” (MAT1). “...hay veces que el cliente reclama y dicen tantas groserias y tantas
cosas, que al principio sientes que te estan atacando. Y no es a ti, es a la empresa” (MA2).

Por ultimo, teniendo en cuenta el amplio nimero de personas que desisten y abandonan
estos empleos al poco tiempo de haber ingresado a ellos (en busca de mejores condiciones
salariales, o al constatar “promesas no cumplidas™), algunos entrevistados destacaron
también la constancia y la perseverancia como otras habilidades o atributos que deben tener
quienes trabajen como teleoperadores, ambas conceptualizadas por una persona como

“aguante”, para asi sobrellevar jornadas diarias extenuantes en los centros de llamadas.

“La constancia es una caracteristica muy importante (...) hay gente que trabaja un mes en
esto, se aburre y se va... no vuelven mas” (HA2). “Perseverancia. Por ejemplo, llevo mas
de un afio y ya estoy bien aburrida. Tengo compafieros que llevan harto tiempo, pero no
todos duran mucho. Se van a los dos o tres meses. Entonces, hay que ser bastante
perseverante para trabajar en un call center. Es agotador, sobre todo de noche (MJ1). “No sé
en qué palabra resumir el “ir a trabajar”, porque en los call center tienen un rango amplio de
gente que desiste, que simplemente no va, 0 que tira licencias siempre, cachai. No sé cémo
expresarlo... en éste caso es como mas “aguante” (HJ4).

Tras conocer en el perfil de la fuerza de trabajo que labora en CCT vy las habilidades que
estas personas requieren para trabajar como teleoperadores, resulta necesario conocer la
realidad sindical en estas empresas, profundizando en las opiniones de estos trabajadores

frente a los sindicatos.

¢) Situacion sindical.

Nivel de sindicalizacion.

De las once empresas de CCT en que laboraban los catorce teleoperadores que

114

conformaron la muestra del estudio ", s6lo dos de ellas no contaban con sindicato®. Del

total de entrevistados que informaron la presencia de sindicato (uno o mas) en sus

114 Cabe recordar que en los casos de Atento, Grupo Konecta y Unisono (Estacion Central y Las Condes)
hubo més de un entrevistado por empresa. A su vez, todas contaban con uno o mas sindicatos.
* Se trat6 de las siguientes empresas: Ibr Chile y Wincustomer.
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respectivas empresas, menos de la mitad (cinco casos) sefialaron no estar afiliados al
mismo. Cifras que se asemejan bastante a los resultados de un estudio realizado por la
Direccion del Trabajo (DT), el que abarco una muestra similar de CCT: de un total de diez
empresas encuestadas, solo dos declararon no tener sindicato (Morales y Uribe-Echeverria,
2010). Es mas, datos citados en el mismo estudio plantean que en empresas de mayor
tamafio, la tasa de afliccion sindical fluctia entre el 60% y 70%. A la luz de estos
antecedentes, pese a ser un sector productivo relativamente nuevo en el pais, y a tener un
caracter de “empleo transitorio” (por la alta rotacion de personal que se registra en el
sector), las empresas de call center (CC) registran una importante organizacion colectiva
(Ibidem, p. 65).

Sobre este mismo tema, segun datos obtenidos de los registros administrativos de la DT, en
el estudio antes citado se sefiala lo siguiente: de un total de 50 empresas revisadas, el 70,3%
poseia al menos un sindicato activo por establecimiento, mientras que en el 24% de los
casos las empresas tenian uno o mas sindicatos, existiendo ademas una proporcién no
menor de sindicatos interempresas (13,5). Cifras que no so6lo evidencian la estructura de
holding que opera en el sector (0 la pertenencia a un grupo mayor de empresas del que
también formarian parte los call center respectivos) (Morales y Uribe-Echeverria, 2010),
sino también dan cuenta del dinamismo que registra la actividad sindical en este rubro,
contraviniendo la realidad que vive el pais en esta materia: en Chile, actualmente, el 92,2%

de las empresas no cuenta con un sindicato (Encla, 2011:227).

Mas alla de las cifras expuestas sobre el nivel de sindicalizacion que presenta la industria
de call center en Chile, es necesario profundizar en los relatos de los teleoperadores para
obtener una visién mas exhaustiva sobre la situacion sindical en el sector investigado.

La vision de los entrevistados frente a los sindicatos.

Entre aquellos entrevistados que integraban un sindicato, las opiniones sobre el tipo de

orientacion, el rol que cumplen e incluso la utilidad de estas organizaciones fueron bastante

criticas. Un claro ejemplo de aquello lo constituye la opinion de un entrevistado, quien si
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bien reconoce la importancia de los sindicatos, al mismo tiempo cuestiona el hecho de que
estos se aboquen mayormente hacia la captacioén de socios, en vez de orientar su accionar
hacia algo mas integral. También permite visualizar una problematica que afecta bastante al
sector: el alto numero de sindicatos dentro de una misma empresa, y cdmo el divisionismo
que aquello genera impacta negativamente en los trabajadores, al restarle fuerza a los
sindicatos para poder ejercer presion frente al empleador, favoreciendo precisamente a éste

ultimo con la presencia de varios sindicatos dentro de una misma empresa.

“Pienso que los sindicatos son una buena herramienta para los trabajadores, pero se ven
muchas diferencias entre los sindicatos, y eso igual perjudica a los trabajadores. Se pelean
por sumar mas socios en vez de pelear por algo mas completo ¢(Si hay sindicatos en
Unisono? Si, muchos. Cerca de 10 sindicatos. Si, pertenezco a uno. Estaba en otro antes,
pero me cambié. Pienso que la labor de los sindicatos es buena. Pero a veces existen
muchas rencillas entre ellos” (HJ3). “...el generar divisionismo es el juego que quiere jugar
el empleador: dividir y dividir. Entonces, existen empresas como Unisono o Konecta. En
ésta Ultima hay 3 o 4 sindicatos, y que de alguna forma, juegan el juego del empleador,
dividiendo (Tamara Mufioz, Presidenta FETRACALL).

En estrecha relacion con lo anterior, el cardcter “politico” de un sindicato genera temor y
distanciamiento de otras organizaciones de trabajadores. Factor que incluso ha dificultado —
sefiala la dirigente sindical antes citada — la posibilidad de que ellos, como federacién de
trabajadores, logren integrar a mas sindicatos a dicha organizacion. Resaltando la
importancia de la politica como parte integral del accionar de un sindicato, y también de la

sociedad en general, la entrevistada expone lo siguiente:

“Por ejemplo, en Atento nos dicen que nosotros somos mas “politicos”. Entonces siempre el
tema de la politica esta presente, cuando no es malo. Si finalmente t( sabes que a diario
haces politica, y en el sindicalismo con mayor razén. Tienes que llevar a cabo el tema de la
politica, porque te das cuenta que todos los cambios que pretendes hacer en la sociedad, son
cambios politicos. Por lo tanto, el mayor motor o el mas importante, son los trabajadores.
Entonces, ahi nos ha costado a nosotros como Federacion, tratar de juntar mas
organizaciones sindicales” (Tamara Mufoz, Presidenta FETRACALL).

No obstante, en lo que respecta al tipo de orientacion que poseen los sindicatos en sus
respectivas empresas, la vision de algunos entrevistados contrasta con lo expuesto
anteriormente. Esto porque algunos teleoperadores sostienen que los sindicatos no adoptan

una postura confrontacional, que busque exigir mejoras en las condiciones de trabajo de sus
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afiliados, sino més bien poseen un carécter subsidiario que los acercaria a otro tipo de

organizaciones. Algunas opiniones asi lo reflejan.

“El sindicato de acd, funciona para... si necesitas un vale de gas, te dan un vale de gas. Pero
como para hacer presion o para pedir mejoras en lo que es el trabajo, no sirven. Estoy
afiliado al sindicato, si. Pero encuentro que no sirve para lo que es un sindicato, en el fondo,
como para luchar por mejoras a los trabajadores” (HA1). “...mas que un sindicato es como
una “mancomunal”, que junta fondos, que para el dia de la mama te venden los perfumes
mas baratos, te lo descuenta por planilla o te lleva al oculista. Eso es lo que hacen, mas que
sindicato es como una mancomunal, como te decia recién. No hay como una organizacion
confrontacional” (HJ4).

De esta manera, la utilidad o efectividad de los sindicatos es puesta en duda por otro grupo
de entrevistados, principalmente jovenes (hombres y mujeres). A partir de malas
experiencias en ocasiones anteriores, o bien debido a la poca ayuda recibida en
determinadas instancias, estos teleoperadores consideran mas factible la posibilidad de
conseguir mas cosas “por las de ellos”, a nivel individual, en vez de acudir al sindicato; a

menos que sean asuntos que requieran acudir a la justicia, tal como precisa un entrevistado.

“En el fondo, si quieres pelear por tus derechos, a no ser que sea algo mas extrajudicial, ahi
pueden intervenir; pero si ti peleas por algo mas pequeflo no necesitas tanto a un sindicato”
(HJ3). “No pueden hacer mas de lo que puedo hacer yo, entonces estoy segura de que yo

sola, aparte, puedo hacer mas cosas que ellos. No... super arrepentida de haberme metido”
(MJ4).

Ahora bien, en la vereda opuesta, en aquellos casos donde no existe la presencia de un
sindicato, la situacion laboral de los teleoperadores pueden llegar a ser realmente precaria y
vulnerable. Como se detallard en el acépite sobre los contratos de trabajo, la relacion
laboral de los agentes telefonicos tercerizados se produce de forma individualizada,
trasladando al ambito individual, a la iniciativa y negociacion personal, el mejoramiento de
sus condiciones laborales (Ynoub, 2012). En efecto, ante la falta de presencia sindical, las
opciones de defensa o reclamo que poseen los trabajadores frente a decisiones arbitrarias o
incumplimientos en que incurra la empresa se remiten al ambito de lo individual,
dejandolos ante una evidente situacion de subordinacion frente a realidades como las que se

relatan a continuacion.

“Por ejemplo, hubo un dia en que por ahi por mayo o junio, en que nos dijeron: “chiquillos,
no les vamos a pagar el bono, porque no llegamos a la meta”. Ese bono, era como de 100
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lucas [$100.000]. Y ahi, quedo la escoba. Todos apagaron los computadores y dijeron “Ya.
No trabajamos, hasta que nos sentemos a conversar con la gerente y poner los puntos sobre
las ies”. Al final, la empresa dijo: “Bueno, no llegaron a la meta. Nada que hacer. Al que no
le guste, me viene a dejar su carta de renuncia”. En el fondo, no iban a dar el brazo a torcer
porque a nosotros no nos parecia. En el fondo, “Si no llegaron, no llegaron nomas. No
regalaré plata a quien no se lo merece, a quien no hizo la pega”. Ahi se fueron hartos. Pero
los que necesitabamos realmente las lucas, seguimos. “Agachamos la cabeza”, como se
dice” (MA1).

Un poder sin contrapesos, materializado en situaciones de corte arbitrario y autoritario
como las descritas por la entrevistada, no hacen sino propiciar el temor y la inseguridad de
los trabajadores, provocando que la mano de obra se torne forzosamente sumisa,
cooperativa y dispuesta a aceptar las politicas laborales de la administracion (Ynoub,
2012); atin cuando éstas representan un incumplimiento contractual, ello ante la posibilidad
de quedarse sin trabajo. Precisamente, el temor a represalias inhibe de manera bastante
efectiva la intencidn de pertenecer a un sindicato, principalmente en mujeres adultas, pero

también en el caso de entrevistadas mas jovenes.

“No [hay sindicato]. Bueno, son opciones super validas. Si es en beneficio comin de los
trabajadores, esta bien. Claramente. Claramente que si [habria valorado la presencia de un
sindicato]. Pero yo trato siempre de mantenerme al margen de los malos comentarios, de las
situaciones medias revolucionarias” (MA1). “Si [hay sindicato]. Pero yo no participo. Yo
no participo en los sindicatos. Si tU me preguntas por qué... a ver, a mi me dan un poco de
desconfianza los sindicatos (...) Como que te alejan un poco de la empresa. He sabido de
algunas empresas que tienen sindicatos, y cuando pasa algun problema echan a todos los del
sindicato” (MA3). “No soy conflictiva por el tema del sindicato... prefiero llevar la fiesta
en paz” (MJ3).

Ese “alejamiento de la empresa” al que hace alusion una entrevistada, se vincula
directamente al tipo de relacién que pueda establecer un sindicato con la empresa: si este es
confrontacional, el actuar del sindicato es percibido con temor. Si es mas permisivo, sera
vinculado a actos dolosos, lo que generara aprension y rechazo en los trabajadores. EI modo
en que operan los sindicatos y el tipo de manejo que estos llevan a cabo con los dineros de
las cuotas que les son descontadas a los trabajadores afiliados, genera bastante desconfianza
en dos de las entrevistadas citadas anteriormente, donde llama la atencion el uso reiterativo

de la palabra “fraudulento” en una de ellas para referirse a los sindicatos.

“Son fraudulentos. Pueden existir charlas de los dirigentes sindicales con los empleadores, y
nosotros nunca lo supimos... o el tema de los $2.000 que te descuentan por la liquidacion
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de sueldo. Supongamos que en una empresa hay 6.000 trabajadores, imaginate toda la plata.
Son fraudulentos. Tengo entendido que en su mayoria son fraudulentos” (MJ3). “Mira, en
los sindicatos uno tiene que dar un dinero mensual. No importa el dinero... pero yo no
quiero dar mi dinero porque yo no sé lo que hacen con él. Te pueden decir que lo gastaron
en esto o en lo otro, pero yo no creo mucho en eso (...) Siento que no me dan buena espina,
no me inspiran confianza. Aunque regalen una caja de mercaderia a fin de afio, no importa,
prefiero comprarla yo” (MA3).

Negociacion colectiva.

Las opiniones vertidas por varios segmentos de entrevistados, cuestionando la utilidad de
los sindicatos, son similares a la postura de un porcentaje no menor de trabajadores (14,3%)
que a nivel nacional ha declarado no afiliarse a un sindicato justamente por no encontrarles
mayor utilidad (Encla, 2011:238). No obstante, datos extraidos del mismo estudio
demuestran que la proporcién de empresas que carece de sindicato y ha negociado
colectivamente es notoriamente baja (8,3%) frente a la de aquel grupo de empresas que si
cuentan con sindicato y han negociado colectivamente en los ultimos cinco afios (88,7%),
tal como pudo observarse en el apartado de los antecedentes. Precisamente, la opcién de
acceder a una negociacion colectiva es lo que motivo a algunos teleoperadores a afiliarse a

un sindicado, o bien a cambiarse a aquella organizacién que iba a negociar colectivamente.

“Cuando me integré al sindicato fue por un motivo super puntual, porque estaban en la
negociacion colectiva, queria tocar el bono. Entonces, por eso me integré” (MJ4). “Si,
formo parte de uno [sindicato], del Sitrach. Y después me uni a otro por una negociacion
colectiva [risas]” (HJ4).

La posibilidad cierta de ser parte de una instancia de negociacién colectiva, mencionada por
los teleoperadores, se condice con los datos de los registros administrativos de la DT —
citados por Morales y Uribe-Echeverria (2010:66) —, donde se sefiala que el 74% de los
CCT que contaban con sindicato negociaron colectivamente. Una cifra bastante elevada
para este sector productivo, pero insuficiente si se observan los porcentajes sobre
negociacion colectiva a nivel pais: “Al 31 de diciembre de 2010, los trabajadores
involucrados en instrumentos colectivos vigentes representaban el 13,9% de los asalariados
regidos por el Cddigo del Trabajo, del trimestre octubre a diciembre de ese mismo afio”
(Encla 2011:257). Es mas, del total de paises que integran la OCDE, Chile posee la menor

cantidad de trabajadores afectos a un instrumento colectivo, s6lo por sobre Corea del Sur
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(IADH, 2010). Panorama que refleja una vez mas la condicion de vulnerabilidad en que se
encuentran los trabajadores frente al empleador, ello a partir de la escasa cobertura que
poseen los instrumentos colectivos de trabajo en Chile; pero también debido a los diversos

medios que utilizan las empresas para evitar la presencia de los sindicatos.

Précticas antisindicales.

El rechazo de las empresas hacia los sindicatos se ve reflejado en conductas que vulneran la
libertad sindical de los trabajadores, tanto en lo individual como en lo colectivo. Son las
llamadas “practicas antisindicales”. Estas buscan dificultar la formacion de sindicatos, o
bien obstaculizar el funcionamiento de una organizacion ya constituida. En este escenario,
las empresas llevan a cabo diversos métodos que van desde presiones y amenazas de
despido (para que los trabajadores no formen un sindicato), la formacion de sindicatos
afines a la empresa (para debilitar a una organizacion ya conformada), hasta agresiones

fisicas y verbales hacia los dirigentes sindicales, como se vera durante en este apartado.

Precisamente, a juicio de una dirigente sindical entrevistada, las practicas antisindicales
constituyen el factor que incide mayormente en la no afiliacion de los trabajadores a un
sindicato. Opinion que se condice con la de otra entrevistada, quien detalla las medidas

implementadas por su empresa las veces que surgio la posibilidad de armar un sindicato.

“...el tema de las practicas antisindicales es lo que yo creo que genera que el trabajador no
se organice. Ahora, cuando tienes un sindicato fuerte, organizado, ya constituido, es mucho
mas facil que la gente se meta al sindicato. Pero poder parar un sindicato dentro de un call
center, es bastante dificil. Es muy dificil. La presion, la amenaza constante de despido no le
permiten a la gente organizarse” (Tamara Mufioz, Presidenta FETRACALL). “Eh, no... no,
no hay sindicato. Si, yo creo que son super validos, siempre es bueno tener un sindicato.
Como que alguna vez en la vida, yo me acuerdo que algun ejecutivo hablé de formar un
sindicato... y lo echaron cagando. Asi como a lo largo del tiempo, fueron como 3. Como
que siempre “oye, por qué no hacemos un sindicato”, y jchao! los echan de inmediato. Yo
no sé por qué hay tanto miedo por los sindicatos, no sé por qué” (MJ2).

En este contexto, la posibilidad de formar un sindicato (y mantenerlo en operacion) se

convierte en un verdadero desafio para los trabajadores de CC, sostiene Mufioz.
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“El tema de que puedas constituir un sindicato en una empresa de call center (CC) es toda
una odisea, cuesta demasiado... por la presion que hay hacia el trabajador al organizarse; o
bien, los trabajadores se organizan, crean un sindicato y después “les dan como caja”. Y
claro, debido a las practicas antisindicales de todos los dias, terminan desarmando el
sindicato. Y eso es algo que pasa en el sector de CC. Lo hemos denunciado una cantidad
enorme de veces. Hasta golpes ha habido a los dirigentes sindicales. Sobre todo en el caso
de las empresas transnacionales de CC, el caso de las argentinas, por ejemplo, funcionan de
una forma bastante “mafiosa”, si se quiere. Ese era el caso de Multivoice, que ahora ahi ya
no funcionan los argentinos” (Tamara Mufioz, Presidenta FETRACALL).

Los hechos de violencia a los que alude la entrevistada en el fragmento de cita anterior,
ocurrieron a comienzos del afio 2009 en la empresa ACS Multivoice, donde ella y otra
dirigente sindical fueron victimas de agresiones y amenazas cometidas por personal de
aquella empresa. Esto en el marco de una negociacion colectiva y posteriores despidos
masivos en que incurrié la empresa, los que afectaron a 245 trabajadores. Una nota

publicada por El Ciudadano se refirié a aquellos hechos, sefialando lo siguiente:

“El pasado jueves [la dirigente entrevistada] denunci6 haber recibido “pufietazos y
empujones” del jefe del departamento de tesoreria de la empresa, Marcelo Mufioz, y
amenazas del gerente general, Gabriel Barrionuevo, que también es vicepresidente de la
Asociacion Chilena de Empresas de Call Center. Lo mismo denuncié Maria Soledad
Montalban, dirigenta del sindicato: “Nosotras fuimos a la oficina de Marcelo Mufioz para
retirar el cheque de las cuotas sindicales, y le solicitamos la némina de los descuentos de los
trabajadores, entonces este sefior se ofusco y nos empujo diciéndonos que él sabia hacer su
trabajo y nos saco de la oficina a combo limpio (...) Las trabajadoras denuncian que en la
ocasion Barrionuevo les habria gritado “me las van a pagar hasta el final, las voy a
reventar”. Al lugar llegd6 Carabineros de la Cuarta Comisaria de Santiago, quienes
detuvieron a Marcelo Mufioz, trasladando a las mujeres al Hospital del Trabajador”**.

Habiendo transcurrido cinco afios de aquel condenable episodio, pero respondiendo a un
modo similar de proceder, Claudio Yutronic (dirigente sindical de la empresa de call center
Actionline, también de capitales argentinos) fue victima de una violenta agresion: el dia 27
de junio de 2014, una persona enviada por la empresa golpea violentamente al dirigente,
tomandolo por el cuello y obligandolo a salir por la fuerza de las oficinas de la empresa. A
diferencia del caso anteriormente citado, donde a través de un comunicado Multivoice

negaba los hechos sucedidos, poniendo incluso en duda la versién de Carabineros™®, ésta

15 E] Ciudadano. “Multivoice despide a 245 trabajadores y niega agresiones a dirigentas sindicales”. Jueves
12 de marzo de 2009. Obtenido desde: http://www.elciudadano.cl/2009/03/12/6507/multivoice-despide-a-
245-trabajadores-y-niega-agresiones-a-dirigentas-sindicales/

18 1hidem.
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vez la agresion fue grabada en video por otra trabajadora. La nota publicada por El
Ciudadano relata de la siguiente manera dichos acontecimientos.

“En el video se aprecia como un agente de civil sin identificacion enviado por la Gerencia
de Recursos Humanos del Call Center Actionline, golpea brutalmente a Claudio Yutronic,
trabajador y Dirigente nacional de SINTRAC, quien acudiendo al Illamado de una
trabajadora que era acosada por dicha empresa en su lugar de trabajo [sic]. El dirigente
sindical se apersono6 a la plataforma de Teatinos N° 950, 8avo piso, siendo agredido y
expulsado de su lugar de trabajo por un agente sin uniforme ni identificacion que,
amparados por dicha empresa, realizo este acto fuera de toda racionalidad”*"’ [sic].

Por ultimo, la dirigente sindical entrevistada en este estudio enumera una serie de conductas
en que incurren las empresas, basadas en el hostigamiento a los dirigentes sindicales, las
que buscan obstaculizar y debilitar el poder de los sindicatos. Por méas Ilamativo que
parezca el proceder de las empresas para frenar el surgimiento y consolidacion de los
sindicatos, este clima de conflictividad perdurard en el tiempo, dice Mufioz, mientras las
empresas no reconozcan a la figura de los sindicatos como una contraparte valida dentro del

espacio de trabajo.

“Bueno, aparte de los golpes que antes te mencioné, esta la practica de formar sindicatos
pro-empresa y el hacer la distincion después. Porque se da mucho en el sector, donde tienen
sindicatos bastante grandes y fortalecidos, y se forman sindicatos de la empresa, manejados
0 manipulados por la empresa, para empezar a entregar beneficios para ese lado. Y es una
cuestion habitual que se estd dando. También el hecho de no querer recibir a los dirigentes
sindicales, el no pagar las contribuciones en caso de permisos sindicales. En DTS, que es la
empresa del Nicolas Kokaly, Presidente de la ACEC, nos pasé que a unos dirigentes no los
dejaban entrar a trabajar a la empresa. Entonces, son una cantidad de cuestiones que pasan
de repente, que te puedes cagar de la risa de las estupideces, pero suceden. Y que venian
sucediendo. Y yo creo que va a seguir sucediendo si es que no son capaces de asumir cudl
es la contraparte que tienen, que son las organizaciones sindicales” (Tamara Mufioz,
Presidenta FETRACALL).

En definitiva, las practicas antisindicales son un sintoma inequivoco de la evidente
vulneracién de derechos que afecta a los trabajadores actualmente en Chile, tanto en el
plano individual como colectivo. Ello en el marco de un sistema de relaciones laborales que
da cuenta de una profunda desconfianza hacia mecanismos de tutela directa de los

trabajadores, como son la negociacion colectiva y los derechos asociados a la libertad

Y17 El Ciudadano. “Humillante agresion a dirigente sindical en empresa de Call Center”. 02 de julio de 2014.
Obtenido desde: http://www.elciudadano.cl/2014/07/02/108312/humillante-agresion-a-dirigente-sindical-en-
empresa-de-call-center/?utm_campaign=wp-twitter&utm_ medium=twitter&utm_source=twitter
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sindical. El Estado chileno, en tanto, se ha mostrado abiertamente incapaz de hacer cumplir
los derechos laborales de los trabajadores (IADH, 2010), toda vez que las denuncias de
personas que han visto vulnerados sus derechos laborales no siempre son acogidas por la
Direccion del Trabajo. Y cuando ello ocurre, dicha entidad s6lo dictamina la aplicacion de

multas que no impactan mayormente en el funcionamiento de las empresas infractoras.

5.2.3. Régimen de trabajo en un call center tercerizado.

a) Designacidn de tareas y espacio para proponer ideas.

Sentarse y contestar llamadas.

Al ser consultados por la persona o area que designa las tareas que ellos deben realizar
como teleoperadores, una parte importante de los entrevistados sefiald que éstas vienen
predefinidas desde el momento en que finaliza la capacitacion. Es decir, al ingresar a la
plataforma estan plenamente conscientes de la labor que habran de ejecutar, siendo ésta
acorde al rol del servicio, sobre todo en atencion a clientes y soporte técnico (servicios
inbound), donde la funcion del teleoperador consiste, basicamente, en atender las Ilamadas
que van recibiendo. Otros, en cambio, destacaron la existencia de jerarquias dentro de sus

empresas, resaltando particularmente la figura del supervisor.

“Mas que indicar las tareas diariamente, eso esta regido desde que ti comienzas a trabajar,
esta predefinido” (HA3). “Todos tenemos las tareas designadas desde el momento en que
terminamos la capacitacion (...) simplemente es sentarse y contestar lo que vaya cayendo”
(HA2). “En el fondo, uno hace la misma pega todos los dias (...) pero si hay que hacer
algin otro tipo de trabajo, el que designa ahi es el supervisor de area” (HA1).

Efectivamente, el supervisor es quien se encarga de controlar la normal realizacion del
trabajo de los agentes. En servicios de venta y cobranza, es quien asigna las “carteras de
clientes”, la base de usuarios a los que deben llamar los teleoperadores, llevando registro de
la cantidad de llamadas emitidas por cada agente, ya sea para vender o cobrar, y la
efectividad de cada una de ellas. Ademas, es quien informa al teleoperador algiin cambio de

skill, es decir, alguna modificacion temporal (0 permanente) en sus labores.
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“...en mi contrato esta estipulado que yo debo “contestar” llamadas. Pero, a veces, tenemos
gue llamar a clientes para decirles que un caso ya esta resuelto. Entonces, el supervisor me
saca, me cambia el skill para que no me caigan llamadas y yo resuelva algun caso, o bien
para que esté de apoyo para la gente nueva que vaya llegando (MJ1).

El fragmento de cita expuesto anteriormente refleja, por un lado, el amplio margen de
flexibilidad (interna) con que operan las empresas en la organizacion del trabajo, y por otro,
el bajo control que poseen los teleoperadores sobre las tareas que deben realizar. En éste
caso, el skill representa una especie de “atributo” asignado a un teleoperador, o sea, un
agente con la capacidad y habilidad para atender un determinado tipo de llamadas (ventas,
cobranza, soporte técnico o atencion a clientes) (Morales y Uribe-Echeverria, 2010). Se
logra apreciar, por tanto, que estas empresas, por una parte, mantienen una baja movilidad
de sus trabajadores entre distintos puestos (al poseer una estructura organizacional rigida y
de corte piramidal), y por otra, promueven la polivalencia de los mismos, 0 sea, que un
mismo trabajador pueda ejercer alternativamente diversas funciones de manera integrada
(Neffa, 2005). Ampliacidn y enriquecimiento de tareas representada, en este caso, por la
posibilidad de que un mismo agente cumpla méas de alguna tarea al trabajar con un perfil

multiskill, tal como se vera mas adelante.

Un trabajo estructurado, que no da espacio a ideas nuevas.

Un aspecto que refleja el escaso margen de iniciativa con que cuentan los teleoperadores, es
el poco espacio que estos disponen para proponer ideas nuevas. En este sentido, los relatos
de los entrevistados presentan distintos matices. Para algunos, el caracter mecanico y
estructurado de su labor no genera mayores posibilidades para sugerir cambios o mejoras.
De manera semejante, si bien algunos entrevistados reconocen que si se dan instancias de
dialogo entre ellos y los supervisores, donde se plantean ideas para mejorar la calidad del

servicio, en la practica, dichas propuestas no se materializan en acciones concretas.

“No, porque es tan mecanico el trabajo que no... no cabe hacer otra cosa. En el fondo, a ti
te tienen para hacer pagos... ;qué vas a proponer? No... la pega es de una forma, si no la
hacis tu la va a hacer otro. Y es siempre lo mismo, no es una pega en que ti podai proponer
como hacer una cosa, es mecanica... a ti te llaman para hacer el pago y nada mas, no hay
nada que crear” (HA1). “...Entonces, a veces voy donde mi jefe y le digo “pucha, sabes que
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pasa esto”, y me dice “ah, es una buena idea, la voy a proponer”... y la voy a proponer, y la
voy a proponer... y ahi queda, cachai” (HJ4).

Opiniones gque se asemejan a las mencionadas en otros estudios, donde se plantea que los
agentes telefonicos se ven sujetos a una fuerte prescripcion, que deja poco margen para la
autonomia, la toma de iniciativa y la creatividad (Del Bono y Bulloni, 2008). Es mas, lo
definen como un trabajo tipicamente “operativo” (el término “teleoperador” es el mas
difundido para referirse a este tipo de trabajadores), en que la persona se ve sometida al
precepto que le impone su labor (y las razones econOmicas que justifican dicha
prescripcion). Precisamente, el caracter operativo y estructurado de esta actividad queda

bien explicitado mediante el relato de una teleoperadora, quien asi describe su trabajo.

“A ver, mira, el trabajo como teleoperadora es muy cuadrado. ¢En qué sentido? Tu tienes
gue usar ciertas herramientas. A ver, graficamente hablando, es como la pantalla del
computador: ti de la pantalla del computador no te puedes salir de los términos, ni hacia
arriba ni hacia abajo, ni a la derecha ni hacia la izquierda. Eso es el trabajo, porque el
sistema es ese (...) Es cuadrado, es blanco o negro, no tiene matices” (MA?2).

No obstante, igualmente hubo algunos entrevistados (preferentemente mujeres) que
sefialaron como cierta la posibilidad de proponer ideas nuevas en su trabajo, valorando
positivamente dichos espacios. Ahora bien, cuando se trata de plantear mejoras en aspectos
vinculados a las condiciones laborales, tanto hombres como mujeres reconocen que dichas
ideas no se concretan en la practica, ya sea por falta de voluntad de los supervisores o por

disposiciones de la misma empresa.

“Si... pero no son tomadas en cuenta. Por ejemplo (...) cambiar un bono, que no sea tan
inalcanzable como el de ganarle a la competencia. Es un tema interno y de directa
responsabilidad de la supervisora. Si ella, en éste caso, no se compromete nosotros no
podemos hacer nada. Va mas por compromiso de la supervisora” (MJ3). “;Se ven reflejadas
en algo concreto? (las ideas propuestas) No todas, no todas. La empresa ve la que le
conviene y la que le parece... pero hay otras que son muy buenas ideas, que si las hemos
propuesto y que no han sido aceptadas, quedan ahi (...) ;Algun ejemplo de una idea
propuesta? Si, lo mismo de la colacion. Nosotros notamos que debiera ser estipulada, asi
como se nos asigna un horario de entrada y salida, también que se nos asigne un horario de
colacion (HA2).

Situaciones como las expuestas por los entrevistados resaltan la importancia que adquieren
los sindicatos, en tanto contrapeso y catalizador de demandas individuales reivindicadas en

el plano de lo colectivo. Siempre y cuando estas organizaciones representen cabalmente los
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intereses de los trabajadores, como bien sefialaron algunos entrevistados en su debido
momento. Precisamente, los datos de Encla (2011) resultan bastante ilustrativos respecto de
las notorias diferencias porcentuales entre las empresas que negocian colectivamente con y
sin la presencia de un sindicato, tal como pudo apreciarse en el acépite referente a la

situacion de los sindicatos y la negociacion colectiva en el sector investigado.

Habiendo expresado previamente algunos elementos referentes al poco margen de
autonomia con que cuentan los teleoperadores a nivel del desempefio de su actividad, en el
siguiente apartado se quiso indagar en el escaso control sobre el tiempo de trabajo que

poseen estos trabajadores y cdmo aquello impacta directamente en su autonomia.

b) Autonomia y nuevos aprendizajes.

Tenemos que pedir permiso hasta para ir al bafio.

En una muestra clara del control que ejerce la administracion sobre el tiempo de trabajo de
los teleoperadores, para ir al bafio o tomarse un tiempo de descanso, la persona debe
solicitar la autorizacion de un supervisor. Permiso que no siempre es concedido, al estar
sujeto a evaluacion dependiendo del flujo de llamados al momento de la solicitud. Los
testimonios de algunos entrevistados son bastante elocuentes acerca del escaso control que

estos trabajadores poseen de su tiempo de trabajo.

“Acé tenis que pedir permiso hasta para ir al bafio (...) Si ellos encuentran que hay muchas
Ilamadas no te dan permiso, y ahi tenis que estar esperando ¢Si me ha tocado esa situacion?
Si, a mi me ha tocado” (HA1). “Yo no puedo ir cuando yo quiero. O sea, en estricto rigor,
voy cuando quiero pero siempre en base a un permiso anticipado de mi superior. Yo no
puedo llegar y pararme de mi puesto para ir al bafio y dejar mi puesto botado. No lo puedo
hacer” (HA2).

Si dicho permiso es aceptado, el agente telefonico (AT) debe digitar en su consola
telefonica (fisica o virtual) un codigo con el “auxiliar” (bafio 0 pausa) que justifique y deje
registro del abandono de su puesto de trabajo. Los auxiliares son un lapso de tiempo en que
el AT permanece deslogueado, sin atender llamadas, y equivalen a un porcentaje de su

tiempo total de conexion. Es por ello que las empresas miden y contabilizan cada pausa —y
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su respectiva duracion — dentro de la jornada laboral, estableciendo un rango de tiempo que
el AT no debe sobrepasar cuando vaya al bafio o se tome una pausa. Ahora bien, si este
“tiempo improductivo”, como le llaman las empresas, en que éste se mantuvo sin atender

Ilamadas excede el limite preestablecido, la administracion lo descuenta de su sueldo.

“Tenemos solamente 10 minutos cuando pedimos “bafio”, por lo que podemos hacer uso de
ellos si queremos, pero mas de 10 minutos no podemos, porque ahi nos llaman la atencion”
(MA3). “Si me deslogueo y dejo de atender, eso me lo descuentan. Y asi también te miden
el “bafo”, de un porcentaje de las horas que trabajas, y si te pasas te retan (...) Por ejemplo,
si un dia estéas enfermo de la guata y estads mucho tiempo en el bafio, después te llega un reto
por eso” (MJ4).

Ciertamente, la presion que implica el s6lo hecho de tener un tiempo delimitado para ir al
bafio 0 tomarse un descanso, se ve complementada por la que ejercen los supervisores para
que el teleoperador no exceda el rango de tiempo preestablecido, apelando asi a estrategias
que van desde las sanciones hasta las amenazas de posibles despidos, tal como queda

reflejado en algunos de los siguientes relatos.

“...la persona que estd viendo nuestro cddigo en su computador, estara viendo que la
persona se pasé de los 10 minutos, por tanto va a estar marcando mi teléfono todo el rato.
Mi jefa preguntaré por qué esta sonando mi teléfono, vera en su computador y claro, se va a
dar cuenta que me pas¢ del tiempo” (MA3). “Si mi supervisor ve que tengo un ‘auxiliar’
muy alto, me dice que tengo que bajarlo o no ir tanto al bafio o a sacar la vuelta a la sala de
break, etc.” (MJ1). “...tuve altos mis ‘auxiliares’ y te juro que me retaban, era una cuestion
que casi me amenazaban: “si no bajas los auxiliares te vamos a echar”, me decian” (MJ4).

En este contexto, la disconformidad de los teleoperadores es evidente frente a practicas
como las descritas. Si bien reconocen que las pausas dentro de la jornada deben tener una
cierta duracion (en ciertos casos, incluso esto aparece estipulado en sus contratos de
trabajo), se muestran contrarios (y con justa razon) al hecho de tener que pedir permiso para
ir al bafio, y que ese tiempo sea medido y descontado por la administracion, evidenciando

asi el agravio e insatisfaccion que dichas situaciones les provocan.

“...en el contrato hay un punto que estipula eso, que uno tiene que manejar bien sus
indicadores. Pero con respecto al bafio, eso est4 stper mal. Yo, por lo menos, la pausa la
entiendo, pero el bafio no... nunca me ha cuadrado. De hecho, estan reclamando harto a
través del sindicato porque no te pueden medir el bafio, es super indigno” (MJ4). “...los
permisos para ir al bafio, esos no te los pueden negar ¢Si ha habido casos en que nieguen
esos permisos? Si, pero ahi tu tienes que reclamar porque es algo que td no puedes
controlar. No puedes estar con un pafal atendiendo” (HJ3).
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Situaciones como las expuestas en este acépite no hacen sino demostrar la escasa
autonomia y poder de decisién que disponen los teleoperadores sobre sus tiempos de
trabajo y descanso. Pero también reflejan una flagrante vulneracion de derechos: al no tener
mayor control sobre su tiempo de trabajo, la persona se ve impedida de satisfacer
necesidades tan basicas como son el asistir al bafio con total normalidad, o bien tomar un
descanso dentro de la jornada cuando lo estime conveniente. Una realidad que no se
condice con un tipo de trabajo que emergid y se expandié con fuerza recién a fines del siglo
XX, fuertemente mediado por las nuevas tecnologias informatizadas e inscrito en lo que
algunos autores han llamado “sociedad de la informacién™ (Castells, 1997). Mas bien,
practicas como las descritas se asemejan a condiciones laborales propias de las primeras
fabricas del periodo industrial, con jornadas de trabajo que se extendian por varias horas y
con un riguroso control hacia su total cumplimiento. En efecto, la imagen publica que el
empleo en call center llegd a tener en Europa a mediados de los afios noventa hizo que se
les identificara bajo la connotacion negativa “The Sweatshops of the 20th Century”, vale
decir, las “fabricas del sudor del siglo 20” (McPhail, 2002), en directa alusion al régimen de

trabajo caracteristico del periodo industrial.

Aprendemos para seguir haciendo la pega.

Refiriéndose a la posibilidad de obtener nuevos aprendizajes, fueron varios los
entrevistados (principalmente del area de atencion a clientes) que coincidieron en sefialar
que los conocimientos obtenidos en su quehacer como teleoperadores se remiten
exclusivamente al ambito de la labor que realizan en un determinado servicio, para seguir
cumpliendo la misma funcion, con pocas posibilidades de que dichos conocimientos les
sean de utilidad en otros espacios laborales. Otro grupo de entrevistados, en cambio,
reconocio en las campafias de soporte técnico, venta y cobranza la posibilidad de aprender
nociones basicas referentes a dichos temas, las que podrian proyectar en otras ambitos. El

contraste entre ambas visiones queda de manifiesto en los siguientes relatos.

“...tuve que aprender a hacer pagos, tuve que aprender a usar el programa para eso, pero es
como... aprender para seguir haciendo la pega nomas. No es que aprendas cosas nuevas o te
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sirvan en otras instancias” (HA1). “Si, hay muchas cosas en cuanto a ventas que he podido
aprender y que me han servido incluso dentro de los proyectos personales que quiero
desarrollar” (HJ1).

En lo referente al tipo de conocimientos que han obtenido al laborar como teleoperadores,
en general, los entrevistados destacaron aprendizajes vinculados a los siguientes ambitos:
relacional (ser mas tolerantes y empéticos, comunicarse mejor con las personas y constatar
las distintas realidades de los clientes que atienden), comercial (politicas y clausulas,
nuevos productos y servicios), y a nivel de destrezas personales (corregir muletillas al

hablar y manejo de computador); tal como se desprende de algunas opiniones.

“...a ser mas tolerante. Yo creo que uno no se pone en el lugar de la otra persona cuando te
llaman por teléfono y te ofrecen algo” (MJ2). “...me entretengo escuchando a la gente, que
es un universo mas o menos amplio de vivencias” (HJ4). “...como que te sirve para un tema
de expresarte mejor el tema de trabajar en un CC, como de desenvolverte mejor con las
personas” (MJ4). “Me ha ayudado también a meterme mas a la parte de internet, porque yo
No era una persona muy metida en la parte de internet” (MA3).

Como se ha podido observar hasta ahora, los CC poseen una estructura organizativa
altamente centralizada. Son centros productivos en los que opera una division social del
trabajo que establece una evidente separacion entre las tareas de concepcion-preparacion
(propias de gerentes y coordinadores) y las de ejecucion (realizadas por los teleoperadores).
En este contexto, la posibilidad de que los teleoperadores obtengan nuevos aprendizajes es
escasa, limitandose a alguna modificacion en las politicas comerciales del servicio, o bien a
algin cambio de camparfia telefénica y la subsiguiente capacitacién que habran de recibir
estos trabajadores. De esta manera, la opcion de incorporar nuevos conocimientos
vinculados al aprendizaje de un oficio no existe, en estrecho vinculo con la realizacion de
una labor que esta lejos de ser creativa. Por el contrario, estos trabajadores ejecutan una
actividad que responde a metodos de trabajo mondtonos y rutinarios que poco contribuyen

al desarrollo de nuevas habilidades.

En el plano discursivo, pese a que el empresariado del sector le atribuye cierta importancia
a la educacion de su personal, dentro de estas empresas se establece una clara demarcacion
tecnoldgica que ubicaria a los teleoperadores dentro del paradigma del obrero industrial

clasico, es decir, un trabajador entrenado s6lo para ejecutar tareas y no para ejercer una
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profesion, segln lo expresado por Morales y Uribe-Echeverria (2010). Desde este punto de
vista, si se considera que la educacion y los conocimientos previos de quien trabaja como
agente telefonico no son de mayor utilidad para la labor que habra de ejecutar, la
comparacion entre obrero industrial y teleoperador adquiere sentido. En efecto, al tratarse
de una actividad altamente mecanizada (pese a los avanzados sistemas tecnoldgicos con
que opera esta industria), los agentes no registran una profesionalizacion ni un mayor
aprendizaje, sin que tampoco experimenten una evolucidon de sus capacidades laborales,

complementan las autoras antes citadas.
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5.3. Categoria Il: Proceso de trabajo de los teleoperadores de call center

tercerizados.

Los temas y subtemas que conforman la segunda categoria de analisis, y el orden en que

estos fueron analizados, se aprecian en el siguiente esquema:

PROCESO DE TRABAJO DE TELEOPERADORES DE
CALL CENTER TERCERIZADOS

Contenido del Control y supervision Implicancias del

trabajo sobre el proceso de proceso de trabajo
trabajo

™~ MNaturaleza de la H Métricas de p| Ritmo e intensidad
labor a realizar rendimiento del trabajo
»| Fases del proceso Vigilancia y control Salud fisica y
de trabajo H Lt mental de los

teleoperadores

e éPanoptico . éSindrome
electrénico? Burnout?

Para hacer de la lectura un proceso mas expedito, a lo largo de este apartado se utilizaran

las siguientes abreviaturas**®;

AT Agente telefonico

CC Call center

CCT Call center tercerizado
CDL Centro de llamados

18 Exceptuando aquellos casos donde: a) sea el entrevistado (teleoperador o informante clave) quien utilice
alguno de aquellos términos (para asi mantener fidelidad en su relato), y b) en los titulos, tablas y esquemas.
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5.3.1. Contenido del trabajo.

a) Naturaleza de la labor a realizar.

Telenegociacion.

En esencia, el proceso de trabajo que llevan a cabo los agentes telefonicos consiste en una
telenegociacion entre el cliente de un servicio y el trabajador al momento de generarse una
Ilamada telefonica (Micheli, 2006). En directa relacion con el tipo de campafa para la cual
desempefian labores, el proceso de trabajo de los teleoperadores variara en funcion de quién
da inicio al didlogo telefonico. Al ser el cliente, se habla de llamadas inbound (recibidas),
entre cuyos servicios destacan: atencién a clientes y soporte técnico. En cambio, si es el
teleoperador quien empieza la conversacion con el cliente, se hace referencia a llamadas

outbound (emitidas), donde se cuentan los servicios de ventas y cobranza.

Habiendo dicho lo anterior, asi se refirieron algunos entrevistados al ser consultados acerca
de las caracteristicas de la labor que deben realizar como agentes telefénicos, donde se

especifican algunos de los aspectos antes mencionados.

“Nosotros somos atencion a clientes, para Vodafone (Espaia). Recibo llamadas de clientes
que se encuentran sin servicio, ahi hay que direccionarlos al departamento técnico (...) o
bien si algln cliente tiene algun problema en su factura o no la entiende, yo se la tengo que
explicar” (MJ1). “Yo soy soporte técnico, y fundamentalmente ellos llaman cuando tienen
problemas en el teléfono, que no puedan hacer llamadas, o que tengan problemas con el
internet” (HA2). “Nosotros llamamos a los clientes para ofrecer el producto (...)
Actualmente estamos ofreciendo planes de telefonia movil para clientes de Entel” (MJ2).
“En el fondo, llamar a los clientes para que se pongan al dia con sus deudas, en eso consiste
mi trabajo” (HA3).

En el marco de dicha telenegociacion, se produce un tipo de comunicacion unidireccional
(iniciada por el usuario o por el agente) mediada por un canal telefénico, convirtiéndose el
lenguaje en un instrumento al servicio de la economia, y donde sus caracteristicas se
adaptan a las condiciones de nuevas formas de negociacion comercial y social en general,
plantea Lane (1994) en Micheli (2006). Precisamente, en el ambito social, a través del

lenguaje surgen las objetivaciones més indispensables, éste las ordena de modo que
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adquieran sentido, y dentro del cual la vida cotidiana tiene significado para los sujetos.
Siguiendo a Berger y Luckmann (2005), el lenguaje va marcando las coordenadas de la
vida de las personas en la sociedad, llenandola de objetos significativos. Ahora bien, dicha
telenegociacion — mediada por el lenguaje — presentard distintos niveles de complejidad
(segun el tipo de campafa), pudiendo tratarse de una cadena de opciones rutinarias
(solicitar el pago de una cuenta o la entrega de informacién sobre la boleta), o bien de un
tipo de atencidn telefonica mas especializada (solicitar asistencia técnica o interponer un
reclamo), que involucre un mayor conocimiento técnico de parte del teleoperador, como
bien sefiala Micheli (2012).

El proceso de trabajo de los teleoperadores consta, a su vez, de dos fases: a) comunicacion-
negociacion, y b) gestion de informacion. La comunicacion, es la condicion bésica de toda
operacion y su contenido se produce a través del proceso de telenegociacion antes
mencionado. En este sentido, los crecientes avances tecnolégicos (en materia de
informacién y comunicacion) han ido otorgandole mayor protagonismo a la gestion de la
informacién dentro del proceso de trabajo. Las TIC permiten asi almacenar, ordenar y
distribuir aquellos datos obtenidos del proceso de comunicacion, exigiendo ademas una
adaptacion rapida y cercana entre hombre y maquina (Micheli, 2012); evocando con dicha
descripcion la imagen de la fabrica taylorista y los ritmos de trabajo rigurosamente

impuestos por la maquinaria industrial. Idea que sera desarrollada con posterioridad.

Produccion inmaterial y estandarizada.

Al contemplar la presencia del cliente o usuario en la prestacion de un determinado
servicio, se aprecia la figura de un tercer actor implicado directamente en el proceso
productivo (que no se presenta en él como trabajador ni empleador). Bajo dichos téerminos,
la actividad que desempefan los teleoperadores podria entenderse como un tipo de

produccién inmaterial (De la Garza, 2009a)*'°. Ello debido a que la objetivacién de la

119 para el soci6logo mexicano, “La produccion inmaterial es aquella en la que el producto no existe separado
de la propia actividad de producir y que, de manera ideal, comprime las fases econémicas tradicionales de
produccion, circulacién y consumo en un solo acto. Esta compresion del proceso econdmico pone en relacion
directa, en el acto mismo de la produccion, al productor con el consumidor cliente” (De la Garza, 2009a:118).
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subjetividad se ve reflejada en el dialogo (monitoreado y evaluado por el empleador) que se
establece entre teleoperador y cliente, como parte de la prestacion del servicio de atencion
telefénica, que sin la presencia del usuario no se produciria. De este modo, el producto
(atencion telefonica) que surge de este proceso productivo (en el que intervienen tres
actores) es puramente simbolico. Y como este servicio no se puede almacenar, tiene que ser
consumido en el momento mismo en que se produce. Asi, la manera de consumir este

servicio es, al mismo tiempo, una forma de produccion.

Aspecto éste ultimo que complica las relaciones sociales y plantea el problema del control
dentro del proceso de produccion, dice De la Garza (2009a). Mas aun tratdndose de un
servicio sin interaccion cara a cara entre productor y cliente, donde éste Gltimo se hace
parte del control del proceso productivo a través de la evaluacion de la calidad del servicio
que recibe por parte del agente e ingresando reclamos cuando dicha calidad no le satisface.
En esta produccion meramente simbdlica, sin interaccion cara a cara entre productor y
consumidor, se produce una alta dependencia de las cualidades subjetivas de la mano de
obra en el desarrollo de su trabajo. La importancia del aspecto emotivo se vuelve adn
mayor, toda vez que la cara subjetiva del producto (servicio) es inevitablemente demandada
por el cliente o usuario (De la Garza, 2009). En ciertos casos, la cara emotiva del servicio
contempla a la calidad vista como calidez, pese a los esfuerzos de la administracion por

estandarizar los signos de atencion (script) y del agente por regirse por aquellos.

Por otro lado, diversos investigadores internacionales utilizan el término “industria” para
referirse a los CC en su conjunto, ello al haber constatado que en paises tan diversos (desde
Japdn hasta Estados Unidos, pasando por la India y paises como Chile o Argentina) se
presentan notables semejanzas entre: las tecnologias utilizadas y las practicas laborales,
también en cuestiones clave como la vigilancia y el control, la formacion del personal y los
rasgos sociodemograficos de los trabajadores del rubro de los centros de Ilamadas
(McPhail, 2002).

Remitiéndose a una definicibn méas practica de industria, se podria sefialar que esta

corresponde a un “conjunto de empresas que producen bienes homogéneos entre si y por
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ende concurren en un mismo mercado” (Micheli, 2012:142). En el caso investigado, la
produccion de bienes homogéneos se relaciona con un tipo de comunicacion e informacion
que presenta determinadas caracteristicas, cuyo valor de uso se relaciona con el hecho de
preservar o ampliar el mercado de las compafias que contratan a un CC para que este
gestione telefonicamente (y mediante otros canales de atencidn) la relacion con sus clientes.
En tanto, la homogeneidad del bien producido por estas compafiias les permite ademés
estandarizar el uso de tecnologias, fuerza de trabajo y organizacion, para luego ser
explotados en mercados masificados (y al mismo tiempo singularizados). Esta
homogeneidad conlleva también condiciones tecnoldgicas similares, donde la unicidad del
mercado supone valores de uso y precios afines, ademas de una expansion de territorios en

los que rijan esos mercados, sostiene Micheli (2012).

b) Fases del proceso de trabajo.

En términos operativos, el proceso de trabajo de los teleoperadores se desarrolla a partir de
una serie continuada de etapas (y sus respectivos procedimientos) que debe cumplir el
trabajador mientras se produce el didlogo con el cliente. La fase de comunicacién, consiste
en un proceso secuencial, en el marco de la estructura basica de una llamada telefonica:
inicio, desarrollo y cierre. El didlogo que mantenga el teleoperador con el cliente debe
desarrollarse siguiendo estrictas pautas de atencién denominadas script o0 guion, que varian
segun el tipo de servicio que se esta brindando. El script no sélo establece cada paso a
seguir al gestionar una Illamada y el tipo de lenguaje que habra de utilizarse durante la
conversacion, sino que ademas actlia como un eficaz mecanismo de control para evaluar el
desempefio de los agentes telefénicos (Morales y Uribe-Echeverria, 2010), ello mediante

una nota de calidad que evalua los distintos puntos de la teleatencion.

“El script de atencion es: “Buenos dias o buenas tardes, mi nombre es , bienvenido
a Movistar”, “me podria indicar su nombre por favor”, y de ahi parte toda la conversacion.
El script es ese, es la entrada y la salida, el resto... se necesita mucha comprension, porque
es de acuerdo a lo que el cliente va indicando. Tu lo vas guiando al cliente con preguntas,
en qué lo puedes ayudar (...) te evaluan con una nota, es una forma de recordarte que tienes
que decir lo que sale ahi, o sea, que no debes inventar procedimiento, sino lo que dice el

sistema que es, y punto... no hay mas” (MA2).
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Una vez finalizada la llamada, el teleoperador debe cumplir la siguiente fase (gestion de la
informacion). Para ello, debe dejar registro de dicha Ilamada (y el tipo de solucion
brindada) y almacenarla en los sistemas o software de teleatencion, de acuerdo a “plantillas
estandar” que deben completar con los datos del cliente atendido y luego “archivarlas”
virtualmente de acuerdo a las especificidades de cada software. El tiempo para efectuar
dicha gestion puede llegar a ser bastante acotado, al estar el agente presionado por atender
una nueva llamada. Mediante el relato de una teleoperadora se lograr apreciar como las

nuevas tecnologias establecen el ritmo e intensidad del trabajo de estos trabajadores.

“Igual entre llamada y llamada hay un lapso, dos minutos en que tienes tiempo de escribir
las observaciones, los contactos comerciales” (MA2). “... ya después de la hora de
almuerzo, a eso de las 2 o 3 de la tarde, empieza un periodo que se la llama “barrido”,
donde te caen las llamadas como loco. Terminaste de hablar, pasa 1 segundo y te cae la
otra” (MA1).

Teniendo presentes las diferencias regionales respecto a contenido y cantidad de trabajo
que se realiza en determinadas empresas de CC, y la campafia telefonica para la cual se
trabaja, “Existen casos donde las llamadas telefonicas duran de 15 a 20 segundos, lo que
significa que un operador, podria manejar hasta mil llamadas o més durante un dia de
trabajo, esto es posible gracias a que la produccidn es controlada por avanzados sistemas
tecnologicos” (Westin, 1992, Alonso, 2010:31). Cifras que grafican lo extenuante que
puede llegar a ser el régimen de trabajo en CC, y el desgaste mental que ello puede llegar a
producir en la persona al estar sometido a una intensa presion durante jornadas laborales

extensas.
Por ultimo, tomando como referencia los elementos que evalGa una ficha de monitoreo

utilizada por una empresa de CC, se elabor6 un esquema que describe y refleja el proceso
de trabajo de los agentes telefonicos en camparias de atencion a clientes.
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Diagrama 4: Fases del proceso de trabajo de los teleoperadores.

El proceso de trabajo de los teleocperadores

Apertura de —» El teleoperador se identifica ante el cliemte o suscriptor del servicio,

la llamada entregando su nombre y apellido. la empresa que representa y el area que
atiende. Luego, consulta la identidad del cliente ingresando su nombre o rut
a los sistemas de teleatencion.

¥

Diagnédstico —» Mediante preguntas de sondeo, el telecperador debe establecer
rapidamente el motivo concreto de la llamada Debe distinguir entre una
consulta requenmiento o posible reclamao.

¥
Busqueda de — Tras conocer la identidad del cliemte v el motvo de la llamada, el
informacion teleoperador debe buscar la informacion requerida en las bases de datos o

de contenidos que disponga la empresa mediante el uso de sistemas o
soffware de atencion.

¥
Entrega de —» Una vez encontrada la informacion solicitada, 1a misma debe ser transmitida
informacion al cliente de modo que éste la entienda adecuadamente. Si el cliente

manifiesta dudas u otras consultas dentro del mismo llamado, las mismas
deben procurar ser resueltas.

¥

Cierre de la —» Contempla un script de cierre, en el cual el teleoperador se despide del
llamada cliente a nombre de la compafia que entrega el servicio, recordandole el
area y la personacon quien se comunico.

¥
Registro de la — En los sistemas de teleatencion, el teleoperador debe ingresar los datos del
llamada cliente que atendio y la solucion brindada

Fuente: elaboracion propia sobre la base de una ficha de monitoreo (véase Anexo).

Habiendo descrito y analizado la naturaleza de la labor que realizan los teleoperadores, asi
como también las fases que marcan su proceso productivo, conviene adentrarse en un tema
que ha motivado un intenso debate acerca de un rasgo caracteristico de la organizacion del
trabajo y el proceso de trabajo en los CC: el intenso control y vigilancia del que son objeto

los agentes telefénicos.

5.3.2. Evaluacion, control y supervision sobre el proceso de trabajo.

a) Métricas de rendimiento.

Con el fin de obtener los niveles de utilidad esperados y garantizar la calidad de la atencién

a sus clientes (Morales y Uribe-Echeverria, 2010), los CC tercerizados establecen una serie
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de métricas de rendimiento para evaluar el desempefio de los agentes telefonicos. A
continuacion, se expone un listado de estos indicadores para luego profundizar en las

opiniones de los entrevistados respecto de aquellos.

Tabla 16: Métricas o Indicadores de rendimiento de los teleoperadores.

Calidad Mide la calidad de atencién de un teleoperador en cada llamada que atiende,
en base a un script'®® que guia y estandariza el dialogo telefénico con el
cliente.

ISN Encuesta telefénica de satisfaccion aplicada al cliente, a traves de la cual éste

evallia con una nota (de 1 a 7) diversos aspectos de la atencién telefénica
brindada por el teleoperador que lo atendid.

Tiempo Medio | Tiempo promedio en segundos para todas las llamadas atendidas o
de Operacién | realizadas, desde que ésta ha sido asignada a un agente hasta que finaliza la

(TMO) atencion o gestion del cliente, incluyendo el tiempo de trabajo posterior a la
Ilamada.

Disponibilidad | Porcentaje de tiempo que el teleoperador estuvo “disponible” atendiendo

o adherencia | llamadas del total de tiempo de teleoperacion, medido de acuerdo al tiempo
de conexion (login).

Ausentismo Cantidad de veces que el teleoperador no se presenta al turno de trabajo de
un servicio o campafia, respecto al total de personal con jornada programada.

Atraso Porcentaje de horas de desfase entre la hora de ingreso planificada y la hora

de ingreso real, respecto al total de horas planificadas.

Fuente: Elaboracion propia sobre la base las entrevistas y del glosario dispuesto por ACEC en su sitio web.

Ciertamente, la mayor parte de los agentes entrevistados sefiald desarrollar su labor diaria
en base a un script o protocolo de atencién. Como se observa en la tabla, los agentes
telefonicos no sélo deben cefiirse a los criterios que establece dicho protocolo, sino que
ademas deben gestionar cada llamada dentro de un rango cronometrado de tiempo, vale

decir, estan sujetos a parametros de evaluacion cualitativos y cuantitativos.

“Tienen que tener una tasa de respuesta de cada llamada telefonica que no supere los tres
minutos y que tenga una calidad de respuesta adecuada” (Marco Kremerman, Investigador
Fundacion Sol). “Aparte, ti tienes un tiempo de llamado. No puedes pasarte de 1 minuto y
medio para entregar la informacion” (MA1).

Al tener que compatibilizar una duracion acotada de la llamada con los estrictos protocolos
de calidad que exige la pauta de atencion, los agentes se ven forzados a acortar la gama de

120 £ script no s6lo establece cada paso a seguir al gestionar una llamada y el tipo de lenguaje que habra de
utilizarse durante la conversacion, sino que ademas actda como un eficaz mecanismo de control para evaluar
el desempefio de los agentes telefonicos (Morales y Uribe-Echeverria, 2010).
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asuntos capaces de ser incluidos durante el contacto con el cliente, con el fin de obtener el
mejor rendimiento. Todo ello mientras se atiende la solicitud, requerimiento o reclamo de
la persona que se encuentra al otro lado del teléfono (Hingst 2006). En ciertos casos,
también se les exige a estos trabajadores un cierto limite de llamadas diarias (emitidas o
recibidas), una determinada cantidad de ventas o un monto especifico de recuperacion de

deuda, segun la campafia para la que se encuentren laborando.

Al ser consultados por la opinion que tenian acerca de estos indicadores, los entrevistados
hicieron hincapié en el caracter altamente perfeccionista, arbitrario y ambiguo con que son
evaluados por la empresa y por los clientes. Precisamente, el indicador denominado ISN
refleja con claridad la ambiguedad a la que hacen mencién los agentes. Por ejemplo,
cuando un teleoperador no accede a una peticion del cliente (cargar mas minutos a un plan
de telefonia al que no le correspondia tal beneficio), éste ultimo evaluara con una mala nota
a quien lo atendid, ya que desde la perspectiva del cliente el AT “no resolvid” su problema
(por estar sujeto a politicas comerciales que impedian gestionar tal solicitud). Se trata de
una evaluacion condicionada por la subjetividad del cliente, quien suele guiarse méas por la
solucion entregada que por el tipo de atencion recibida. Y donde ademads, en reiterados
casos, dicha solucion no depende del agente, sino que debe ser revisada por otra area
(“escalar el caso”), dada la extrema division del trabajo que opera en los CC tercerizados.
Situacién muy comun en los servicios de soporte técnico (mesa de ayuda), atendidos — en

éste caso — por teleoperadores hombres.

“Cuando terminas de atenderlo [al cliente], lo pasas a una encuesta donde le preguntan dos
cosas: qué le pareci6 la atencion que tu le diste y qué le parece la solucién entregada.
Muchas veces esa solucion no pasa por tus manos, tienes que mandarlo [al cliente] a otro
departamento. Entonces, si el cliente no se fue conforme, te evalia mal.” (HA2). “...al ser
“caso escalado”, nosotros somos la tltima linea de atencion, o sea, esa llamada pas6 por 4
ejecutivos anteriores... o sea, si el primero dejo la “cagada", el Gltimo recibe todo [risas]; en
el fondo, te llevas la nota mala del primero, aunque ti hayas hecho bien tu trabajo (...) Y
aunque tu le regales un millén de cosas al cliente, o le dejes funcionando perfecto el
servicio, no te evaluard bien” (HJ2).

Por otra parte, en el discurso de algunas mujeres (jovenes y adultas) se aprecia una
valoracion mas bien positiva hacia la evaluacion que reciben de parte de la administracion,

y en particular de los propios clientes. Ejemplos de aquello lo constituyen el deseo por
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recibir el reconocimiento de los usuarios del servicio respecto de la labor realizada, lo que
evidencia el alto compromiso emocional de estas mujeres para con su trabajo. En esta
misma linea, justificaron la presencia de la métrica “calidad” al fijar un modo adecuado
para relacionarse con los clientes, aunque también destacaron el caracter estricto de dicha
pauta. Una vision distinta expuso una entrevistada, quien se refiere a la presion que

representa el hecho de tener que atender a un cliente en un rango de tiempo muy acotado.

“...eso encuentro yo que esta bien [la evaluacion del cliente] porque, en el fondo evalta
como yo lo atendi, si realmente lo ayudé, si me esforcé” (MJ4). “Nosotros, por lo menos,
tenemos que hacer la llamada en un promedio de 4 minutos, y €so a veces es un poco
complejo. Porque... como que te presionan, y a veces hay llamadas que necesitan, que
requieren de mucho mas tiempo del que nosotros nos tomemos, y como que uno siempre
tiene esa presion” (MJ4).

No obstante, las visiones negativas hacia los criterios de evaluacion implementados por las
empresas fueron preponderantes en el caso de los hombres: sélo uno de ellos se mostro
satisfecho con la evaluacién que recibe de parte de la administracion, ante la posibilidad de
recuperar ventas mal realizadas volviendo a llamar a los clientes. Contrario a aquel balance,
un agente preciso que el cumplir las metas para obtener el bono asociado a su rendimiento
resulta mas importante que la opinion de los supervisores respecto de su trabajo,
exponiendo ademas el caracter arbitrario de la métrica de calidad y sus constantes cambios.
Otro teleoperador resaltd los criterios perfeccionistas de la evaluacion que recibe, donde
una “mala llamada” puede llegar a condicionar el rendimiento de todo un mes. En efecto, al
ser extremadamente rigurosa, una leve equivocacion en el saludo al cliente puede provocar

la pérdida inmediata del bono, agrega otro entrevistado.

“Entonces, muchas veces, como que dijiste “buenas tardes”, y era “buenas noches”, y te
ponen todo malo... ellos son cuadrados, se guian por lo que sale en el papel nomas, “hizo
esto, bueno... sino, malo” (HA1). “Encuentro que son criterios bastante perfeccionistas,
muy poco... alcanzables, la mayoria en un 100%. Imaginate que atiendes 500, 600 llamadas
al mes y te sacan 6, 0 sea, si te tocaron 4 malas no quiere decir que tu seas un mal agente;
tal vez ése dia, ése cliente era complicado y lo hiciste mal, o simplemente andabai con mal
humor o mal carécter y... terminaste cayendo en la trampa” (HA2).
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b) Vigilancia y control.

Todas nuestras llamadas estan siendo grabadas.

El componente tecnoldgico ligado a la informética y las comunicaciones es de suma
relevancia en los CC, tanto en la organizacion del trabajo como en el proceso de trabajo de
los teleoperadores. Ello debido a que en este espacio productivo, los computadores
(herramienta fundamental de trabajo para los teleoperadores), “disefiados para ayudar a
realizar el trabajo de forma mas eficiente”, pasan a convertirse en “despiadados
instrumentos de control” (Peaucelle, 2000:461, en Hingst, 2006:2). Ciertamente, en
diversos contextos, los teleoperadores han puesto de manifiesto la fuerte vigilancia de la

gue son objeto en sus lugares de trabajo. Refiriéndose al caso chileno, Kremerman sefala:

“...el monitoreo y el control es un tema que los trabajadores han denunciado bastante”
(Marco Kremerman, Investigador Fundacion Sol).

A tal punto ha llegado esta situacion, que algunos investigadores anglosajones han utilizado
la figura del “Gran Hermano” o el “Pandptico de Bentham” para graficar la situacion que se
vive en los CC en términos del poder “omnisciente y absoluto” que las TIC ejercerian sobre
los teleoperadores, reflejado aquello en el monitoreo y vigilancia constante que la
administracion de estas empresas ejerce sobre su actividad laboral, tal como se expondra en

la reflexién final de este apartado.

Dentro de su estructura organizacional, los CCT disponen de un é&rea abocada
exclusivamente a la evaluacién del proceso de trabajo de los teleoperadores. Los
supervisores, por su parte, realizan un control “in situ”, directamente en los puestos de los
agentes. Al control y evaluacion que ejercen diariamente el area de calidad y los
supervisores de la empresa externa donde laboran los agentes, se suma el seguimiento
paralelo (presencial o telefonico) que realiza personal de la empresa cliente sobre la labor

gue desempefian estos trabajadores.

“Y la jefa, que también esta ahi siempre. Como esta cerca de nosotros, estd escuchando
todo” (MA3). “Hay dos areas de calidad. Una que corresponde a la empresa, a IBR, que es
el externo que trabaja con Movistar; y a la vez Movistar esta siempre enviando ejecutivos
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de la empresa, del &rea corporativa, que vienen a evaluar que se cumpla el objetivo por el
que ellos, como empresa, estan pagando... que les recuperen lucas mensualmente” (MA1).

Los métodos mas habituales que utilizan los CC para tener un control méas exhaustivo y
preciso del desempefio de los teleoperadores, son las “grabaciones de llamadas” y las
posteriores “escuchas telefonicas”. Ciertamente, la excesiva vigilancia y supervision que
ejercen las empresas (empresa cliente y empresa tercerizada) sobre el modo en que trabajan

los agentes telefénicos, queda de manifiesto en las siguientes narrativas.

“Igual nos hacen escuchas [supervisores], para ver como atendemos, para evaluarnos. Pero,
a la vez, estan las grabaciones del cliente, que es de Orange, ellos las graban todas (...) Y
también desde Unisono graban las conversaciones para evaluacion de nosotros” (MJ4).
“...la fiscalizacién es heavy aca. Todas las llamadas grabadas, todas las llamadas
monitoreadas en un pc. Todo lo que yo hago en el computador es registrado. Todo. Desde
que lo enciendo hasta que lo apago” (HA2). “...bueno, estdn constantemente
monitoreandonos (...) nos monitorean cudndo hablamos, cdémo hablabamos, cémo
ofrecemos el producto” (MJ2).

Efectivamente, personal del area de calidad graba diaria y aleatoriamente las llamadas de
cada agente. De ese total, seleccionan una muestra sobre la cual evalGan el rendimiento
diario, semanal o mensual de cada teleoperador, escuchando aquel grupo de llamadas y
contrastandolo con el script o protocolo de atencion al que estos deben cefiirse en cada
llamada. Evaluacion que arroja como resultado una nota, la llamada “nota de calidad”, que
impacta directamente en el bono de estos trabajadores. La frecuencia de estas evaluaciones
es variable, depende del area de calidad y de los supervisores. Los teleoperadores, en tanto,
desconocen el momento exacto en que seran monitoreados, viéndose sometidos a una alta
presion por atender bien cada llamada, ello debido a la supervision constante de la que son
objeto, al tener un protocolo estandarizado de atencion que deben cumplir y también al

recibir parte de su ingreso de acuerdo a su rendimiento.

“Ellos [calidad] te graban llamadas aleatoriamente, te hacen grabaciones de llamadas y éstas
te las califican con una nota, y de esa nota depende tu bono” (HJ4). “Se supone que hay un
area, que es “calidad”, que va evaluando como estas atendiendo, si atendiste bien, si
seguiste el protocolo; y en base a eso te ponen una nota, y eso te afecta el sueldo” (HA1).

Una vez que los teleoperadores han sido evaluados por los monitores de calidad, estos

envian reportes (diarios o semanales) a los supervisores detallandoles el desempefio de
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aquellos agentes que componen su equipo de trabajo. Para tener un control mas riguroso, de
primera fuente, los supervisores también escuchan las llamadas de su grupo. Luego,
“retroalimentan” a su personal, exponiéndoles sus aciertos y errores, de modo que los
agentes estén al tanto del nivel de atencién que estan brindando. Sin embargo, esta
“retroalimentacién” no siempre se produce en buenos términos. De este modo, el excesivo
control y supervision del que son objeto los agentes telefénicos, sumado a la presion vy el
hostigamiento de los supervisores (motivados por el cumplimiento de sus propias metas)
puede llegar a afectar la salud sicoldgica de los agentes. Refiriéndose al actuar de los

supervisores, algunos dirigentes sindicales — entrevistados en otro estudio — sefialan:

“...estan a cargo de un grupo Yy si ellos llegan a sus metas individuales, se ganan el bono.
Por eso estan siempre hostigando, y si uno se saca una mala nota, dicen que estan perdiendo
lucas por culpa tuya, y si te fue mal en una venta, mas te hostigan, amenazandote con que lo
seguird haciendo hasta que te echen” (Morales y Uribe-Echeverria, 2010:100).

Otros mecanismos de control utilizados por las empresas, captados en este estudio, son las
“llamadas de prueba” (emitidas por personal de la empresa principal, bajo la modalidad de
cliente incdgnito) y los “monitoreos en tiempo real” (realizados por supervisores o también
por el &rea de calidad de la empresa principal). El uso de avanzados software le permite a
las empresas efectuar un seguimiento de las comunicaciones entre teleoperador y cliente,
mientras se esta llevando a cabo la Ilamada: el agente va recibiendo avisos en la pantalla de
su computador con aquello que debe (y no debe) decirle al cliente, complementandose éste

método con la vigilancia directa que ejercen los supervisores y las “escuchas telefonicas”.

“...también hay escuchas online, o sea, significa que tu estds hablando y te estan
escuchando. No es necesario que la persona esté ahi para escucharte, pero “en remoto” te
estan escuchando (...) puede ser tu supervisor como puede ser el cliente, en este caso, puede
ser una persona que trabaja en Movistar que esta presente de repente (...) Te mandan como
unos globitos en la pantalla y te dicen “cuidado, te equivocaste en esto, fijate en esto, en
esto otro” (MA2).

El control informatico sobre la labor de los teleoperadores deviene ademas en
intensificacion del trabajo: las empresas van depurando los “tiempos muertos” en la labor
de sus empleados, llenandolos con mas tareas 0 mas exigencias. A la larga, este modo de
proceder “puede sobrepasar los limites de lo aceptable desde el punto de vista humano,

convirtiendo el trabajo en fuente de permanente agotamiento, tensiones y frustracion”
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(PNUD, 2006:155). Ejemplos de aquello lo constituyen el hostigamiento de los
supervisores y el incumplimiento de metas, pero también la exigencia de un cierto limite de
Ilamadas diarias, o bien gestionar cada llamada en un rango cronometrado de tiempo.
Aspectos que en su conjunto permiten acortar al minimo los tiempos de descanso que pueda
tener el trabajador entre cada atencidn telefonica, es decir, “producir mas en menos tiempo,

sin que el tiempo asignado por la empresa se vea modificado”, agrega Del Bono (2001:17).

c) ¢Pandptico electrénico?

Reafirmando lo expuesto en este apartado, un informe del PNUD (2006) acerca del
“Desarrollo humano en Chile y las nuevas tecnologias” sefiala que la utilizacion de las
TIC le permite a las empresas implementar diversos redisefios del trabajo, propiciar nuevas
formas de supervision y ayudar al trabajo externalizado mediante el uso de equipos
interconectados. No obstante, varios de esos cambios pueden repercutir en los trabajadores
y en el desarrollo de sus capacidades, principalmente en dos aspectos: a) la sensacion de
exposicion de la persona frente a sus directivos, y b) la intensificacion del trabajo. Ambos
provocados por el control informéatico de sus actividades, permitiéndole a las empresas
controlar el correcto desarrollo de las tareas, pero también rastrear las “huellas digitales”

que va dejando el trabajo que realizan las personas, es decir:

“...la cantidad de clientes atendidos, los tiempos dedicados, la frecuencia de uso de
programas y documentos, la demora en completar una solicitud o un pedido, la frecuencia
en las comunicaciones, el contenido de las conversaciones o mensajes. Todo es registrado y
almacenado digitalmente, y luego puede ser analizado” (PNUD, 2006:153-154)".

El tipo de gestiones antes mencionadas constituye el material probatorio del trabajo que
realizan los teleoperadores, y es en base al cual la empresa determinara el sueldo de estos
trabajadores. EI monitoreo constante de sus actividades y el riguroso control de su
rendimiento a través de “escuchas telefonicas”, ha evocado a nivel internacional la imagen
del “pandptico electronico”, que operaria sobre aquel “empleado sometido a una
observacion continua, a una vigilancia de la cual no puede sustraerse”, y alude al
“desarrollo de formas de control invasivas y de regulacion en funcion de la eficiencia

productiva, que no atiende a las necesidades de las personas” (PNUD, 2006:154). Situacion
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que genera inquietud y temor en los trabajadores al sentirse vigilados electronicamente (a
través de camaras de video, computadores y/o teléfonos), mientras trabajan (Ramos, 2004
en PNUD, 2006).

Efectivamente, el riguroso seguimiento de actividades llevado a cabo por la administracion
de los CC es un hecho que ha sido consignado en otras investigaciones. Destacan los casos
de Fernie y Metcalf (1998), quienes invocan analogias a la encarcelacion y la vigilancia
omnisciente en estos lugares de trabajo, estableciendo asociaciones metaféricas con el
“gran hermano” y “el panoptico”, identificando a los centros de llamadas como una
organizacion arquetipo que representa la aplicacion de estos métodos: “Son como jaulas,
pequefios teatros en que el actor esta solo, perfectamente individualizado y constantemente
visibilizado...” (Fernie y Metcalf, 1998b: 8-9, en Hingst, 2006:3).

Otros investigadores, en cambio, han dudado de la veracidad del control aparentemente
infranqueable llevado a cabo por la administracion mediante el uso de las TIC. Para Taylor
y Bain (2000), una lectura mas rigurosa de los hallazgos de las investigaciones de Fernie y
Metcalf (1998b) refleja profundas falencias en el argumento de que el “pandptico
electrénico” ha perfeccionado el poderio de la supervision. No sélo han erigido un modelo
falso y simplista que ignora las complejidades de las relaciones laborales y el proceso de
trabajo, sino que ademas han cometido un error igualmente serio al subestimar, incluso
eliminandolo, el potencial de resistencia de la actual fuerza de trabajo (Taylor y Bain,
2000:3-6 en Hingst, 2006:3-4). Igualmente, el aporte de la literatura critica se ha visto
opacado por la excesiva notoriedad que han alcanzado los postulados sobre el seguimiento

y la vigilancia, afirman Taylor y Bain.

Efectivamente, como pudo apreciarse en este apartado, el uso de las TIC como dispositivo
de control sobre el proceso de trabajo de los teleoperadores se complementa con la
vigilancia directa que ejercen los supervisores en los puestos de trabajo. Si bien las nuevas
tecnologias le permiten a las empresas obtener con rapidez y precision el material
probatorio sobre la gestion de los agentes telefonicos, seria apresurado pensar en un “poder

pandptico” de estas tecnologias capaz de volver innecesario el control directo que ejercen
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los supervisores. Mas aln si se considera que un porcentaje del salario de estos Ultimos
depende del rendimiento de los agentes que estdn a su cargo. De este modo, los
supervisores ejercen una presion constante para que su grupo de agentes incremente la

productividad, a base de amedrentamiento y coercion.

Por dltimo, el estudio del PNUD (2006) plantea que la apropiacion de las nuevas
tecnologias informaticas por parte de las empresas chilenas, y su uso como herramienta de
control de la produccion, responde probablemente a estilos de administracion preexistentes,
basados en “logicas de gestion autoritarias, que desconfian del trabajador”, y que mediante

el uso de las TIC parecen reforzar y reproducir dichas dindmicas en estas empresas.

5.3.3. Implicancias del proceso de trabajo.

a) Ritmo e intensidad del trabajo.

La importancia de las TIC.

A nivel organizacional, en estrecho vinculo con las nuevas tecnologias de la informacion y
la comunicacion (TIC) y segun el tipo de campafia (outbound o inbound), el régimen de
trabajo de los teleoperadores presenta algunas variaciones en cuanto a ritmo e intensidad.
En campafias inbound, por ejemplo, el ciclo de trabajo de los agentes se encuentra
fuertemente condicionado por las TIC. Ciertamente, el “corazon” de un CC vendria siendo
precisamente un software: el Distribuidor Automatico de Llamadas (ACD por su sigla en
inglés), el cual permite a estas empresas manejar un volumen considerable de llamadas
recibidas, distribuirlas y dirigirlas hacia los teleoperadores; ademas de llevar un registro en
tiempo real del tipo y cantidad de Ilamadas, el nimero de conversaciones que se estan

Ilevando a cabo, su duracion y los tiempos de espera (Alonso, 2010; Del Bono, 2005).

Al tener la capacidad de aumentar o disminuir el trafico de llamadas de un CC, las TIC
determinan el ritmo e intensidad del trabajo de los teleoperadores. Como pudo observarse

en apartados anteriores, las nuevas tecnologias informatizadas también son capaces de
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controlar su desempefio. Es decir, mientras los agentes utilizan su principal herramienta de
trabajo (computador), estos van dejando “huellas digitales” sobre su rendimiento, las que
constituyen el material probatorio de su gestion, el que sera evaluado. Al estar el trabajo
organizado de tal forma, la administracion utiliza sistemas informatizados que manejen el
flujo de llamadas de los agentes (discadores predictivos), les imponen tareas (skill) y
controlan su desempefio (grabacion de llamadas).

Encolamiento de llamadas y multiskill, jquedas chato!

Efectivamente, los testimonios de los entrevistados dan cuenta del escaso control que estos
poseen sobre su ritmo de trabajo, y como la administracién maneja y distribuye también el
tiempo de trabajo de los teleoperadores para hacerlo coincidir con el que impone la
compafiia mandante. A través de su relato, el teleoperador de una campafa offshoring
(atencién a clientes para una empresa espafiola) describe acertadamente dicho proceder,
dejando entrever ademas como este tipo de trabajos se inscribe en un contexto de

modernizacion y globalizacion de las comunicaciones.

“El ritmo de trabajo depende mucho de un administrador de la red. Por ejemplo, en
ocasiones, cuando no hay un flujo importante de llamadas, €l te dice “ponte en estado
auxiliar” (...) para que vayas a una “formacion”. Constantemente estamos yendo a
formaciones; pero yo creo que son s6lo para utilizar el tiempo nomas, para administrarlo de
mejor manera... porque Unisono también depende mucho de los clientes de Espafia. Por
ejemplo, ellos tienen que decir “en esta hora necesitamos 1.000 llamadas”, y después en el
horario “valle” que le dicen aca, es de las 10:00 AM a las 1:00 PM acé en Chile. Ahi no
caen tantas llamadas” (HJ3).

Un aspecto caracteristico de los centros de llamadas, habitual en la jerga de este sector, es
el llamado “encolamiento de llamadas”. Béasicamente, esto implica una saturacion del flujo
de llamadas, quedando algunas de estas “en espera” para ser atendidas. Al haber
“encolamiento”, la administracion intensifica el ritmo de trabajo de los teleoperadores
presionandolos a que gestionen las Ilamadas en un rango de tiempo menor para asi superar
dicha contingencia, o distribuyendo aquel flujo de Ilamadas a otras areas que estén con

agentes disponibles que puedan atenderlas.

“...1o que hace el servicio es arreglarselas para que no les sobren llamadas, porque si te
sobran llamadas, el cliente — que en éste caso es Movistar — a la empresa subcontratada que
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es Atento, donde yo trabajo, les pone una multa y no les paga. Ahora lo entretenido es que
Movistar y Atento son de Espafia, entonces los que pierden al final somos nosotros... no las
empresas. El rollo es cuando una seccion esta “encolada”, que es cuando hay mucho
trabajo, nos coordinan a los demas para que los suplamos. Entonces, el flujo de llamadas se
distribuye. Asi se establece el ritmo de trabajo” (HJ4).

La intensidad del trabajo en las areas de atencion a clientes se observa con claridad cuando
los entrevistados se refieren al hecho de trabajar con multiskill. Esto se produce en la
medida que las tecnologias con que operan los CC le permiten a la administracion poder
filtrar todo tipo de Ilamadas a un teleoperador, quien puede llegar a trabajar con mas de un
skill (multiskill) durante su jornada de trabajo, lo que implica realizar maltiples atenciones

de manera simultanea, tal como se expresa el siguiente relato:

“Puedes tener un skill de facturacion o de soporte técnico. Dependiendo de la cantidad de
Ilamadas, hay veces en que tienes todos los skills, y ahi si que quedas “chato”. Por ejemplo,
si tienes un skill de “reclamacion”, ves la factura y le haces al cliente una devolucion de
dinero, reclamaciones. Pero cuando tienes todos los skills, debes ofrecer, vender, atender,
resolver reclamaciones. .. entonces cambia mucho la dindmica de la llamada” (HJ3).

Ahora bien, se dan casos en que el control sobre el ritmo de trabajo impuesto por la
administracion se conjuga con el autocontrol que ejerce la propia persona, quien al asumir
el modo en que se organiza este régimen de trabajo y al hacer suyos los objetivos de la
empresa, controla su tension emocional e incluso sus necesidades bésicas con el fin de
alcanzar aquellas metas productivas que le signifiquen incrementar su salario. El testimonio
de una teleoperadora (camparfia de cobranza) refleja aquel escenario de fuerte presion en el
que estd inmerso el teleoperador, atravesado por sentimientos de frustracion en caso de no
lograr las metas de productividad. También grafica la heterogeneidad caracteristica de los
CC (Del Bono, 2005), al evidenciarse el modo en que opera un discador predictivo en una

campana outbound (herramienta tecnoldgica cuyo uso es habitual en campafias inbound).

“...ya después de la hora de almuerzo, a eso de las 2 o 3 de la tarde, empieza un periodo
que se la llama “barrido”, donde te caen las llamadas como loco. Terminaste de hablar, pasa
1 segundo y te cae la otra. No tienes tiempo de tomar agua, ni de ir al bafio. Y si te dan
ganas, no puedes pararte. Tienes que aguantarte la rabia, las ganas de ir al bafio. Y ahi es
cuando ya empiezas a colapsar un poco. Pero todo sea por lograr los objetivos, porque eso
también te permite incrementar tu renta. O sea, si no logras la meta, no hay lucas y te
achacai... es como una frustracion” (MA1).
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Para ganar plata jhay que llamar!

En camparias outbound (emisién de llamadas), los teleoperadores cuentan con una mayor
autonomia y control sobre su proceso de trabajo, al ser ellos quienes deben llamar a los
clientes, sin la presencia de tecnologias informatizadas que controlen su flujo de Ilamadas

(con excepciones como la expresada en el relato anterior).

“...no tengo problema con eso porque yo soy quien hace las llamadas... no me caen las
llamadas. No trabajo con discador predictivo, que ahi te tira las llamadas una tras otra”
(MJ3).

En estos casos, el agente es quien debe contactar al cliente y convencerlo para que éste
adquiera un producto o servicio, o bien para que pague o repacte un monto adeudado. Al
requerir de un tiempo mayor de negociacién, por lo general, este tipo de gestiones no
cuentan con un rango de tiempo preestablecido (TMO), como si suele ocurrir en
prestaciones inbound (particularmente en la atencion a clientes). Precisamente, el contraste
entre ambos casos lo plantea una teleoperadora de una campafia de ventas (planes de

telefonia mavil) al describir su situacion y compararla con la de otros agentes telefonicos.

“...nosotros tenemos completa libertad para ir al bafio, completa libertad para pararse. Si,
absolutamente ;Si me resulta raro? Eh, si, yo creo que si... por lo que yo he escuchado, en
otros call center es como mas rigurosa la pega: no te podis salir porque las llamadas te van
cayendo cada un minuto, no te podis ni parar, tenis que estar pidiendo permiso hasta pa ir al
bafio. Aca, nosotros, no. Nos podemos parar cuando queremos, bajar a fumarte un cigarro
sin tener que estar pidiendo permiso... es como bien piola en ese sentido” (MJ2).

Sin embargo, lo anterior no implica que estos teleoperadores se vean exentos de algun tipo
de control. Por el contrario, se les exige una cierta cantidad de llamadas diarias. Los
supervisores, por su parte, llevan un registro de la cantidad de llamadas emitidas por cada
agente durante su jornada. Al estar el nivel de ingreso vinculado a metas de productividad,
en campafias (outbound), el componente variable de la remuneracion (comisiones por venta
0 metas de cobranza) opera como un eficaz mecanismo de control y disciplinamiento
laboral sobre estos trabajadores. Ante la necesidad de incrementar su renta, semejante a un
caso anterior, la persona se sobre exige a si misma para poder conseguir aquellas metas de

productividad que le impone la administracion. Panorama extensivo también hacia a los

188



agentes de otras campafias cuyos salarios poseen componente variable, como quedd de

manifiesto en un fragmento de cita anterior.

“Si quieres trabajar y ganar plata, llamai, llamai, llamai (...) Ahora, mi supervisora
obviamente lleva como un registro de lo que llamamos diariamente, porque no vamos a
hacer 10 registros en un dia, cachai. Minimo tienes que tener, no se po, cierto limite de 100

llamados, por ejemplo” (MJ2). “...sé que si lo hago mejor, voy a ganar mas dinero.
Nosotros funcionamos en base a bonos. Entonces, por la productividad nos van pagando”
(MJ1).

En estos casos, las habilidades de los teleoperadores son fundamentales para generar un
conocimiento compartido con el cliente, en el marco de una intencion comercial definida
(Micheli, 2012). En palabras mas simples, el trabajador tendra que utilizar diversas técnicas
para poder concretar una venta o convencer a un cliente para que éste normalice una deuda,

ello con el objetivo de obtener un mayor ingreso a fin de mes.

b) Salud fisica y mental de los teleoperadores.

El proceso de trabajo que ejecutan los teleoperadores posee una serie de implicancias a
nivel de salud laboral, tanto a nivel fisico como sicolégico. Estas, a su vez, se traducen en
algunos malestares o enfermedades derivadas de la actividad que realizan estos
trabajadores. A nivel fisico, de acuerdo a sus exigencias contractuales, la labor del
teleoperador implica que la persona deba permanecer varias horas sentada frente al
computador atendiendo llamadas telefonicas (tiempo de conexién medido en porcentaje).
Ya sea por la naturaleza de la labor que ejecutan o por el mal estado del mobiliario y
herramientas de trabajo (tema tratado en profundidad en el Gltimo apartado de este capitulo
de analisis y resultados), la persona experimenta con frecuencia algunos de los siguientes

malestares que, al no ser tratados debidamente, podrian derivar en enfermedades:

189



Tabla 17: Malestares fisicos derivados del proceso de trabajo de los teleoperadores.

Tendinitis Debido al uso prolongado del computador, herramienta fundamental para
desemperiar la actividad de teleoperador. Tener el brazo extendido para manipular
el mouse y la utilizacion del teclado durante varias horas, son parte de los
movimientos repetitivos que realizan los agentes, sobrecargando las articulaciones
de sus manos y antebrazo.

Disfonia La fase mas importante del proceso de trabajo del teleoperador es por antonomasia
la comunicacion verbal que debe establecer con el cliente. El uso prolongado de su
voz durante jornadas laborales extensas, suele derivar en disfonia y problemas

vocales.
Dolor de A raiz del mal estado de los auriculares, la persona tiende a presionarlo contra su
oidos oido para escuchar de mejor manera al cliente. Molestia que se incrementa aln mas

cuando dicha herramienta carece de la esponja o almohadilla que debe proteger el
oido. En aquellos casos en que los cintillos son de uso compartido, aumenta la
posibilidad de transmision de infecciones de oido si dicho traspaso no se realiza
con las debidas medidas de higiene.

Afecciones | Fatiga visual, al estar un periodo de tiempo prolongado frente al computador. Ante
oculares al mal estado de las sillas de oficina, la persona debe ajustar su angulo de vision
tendiendo a forzar la vista.

Fuente: elaboracion propia sobre la base de entrevistas y otros estudios (Morales y Uribe-Echeverria, 2010).

Habitualmente, suele concebirse al trabajo en los servicios como una labor “privilegiada”
frente al esfuerzo y cansancio fisico propios de otros sectores productivos (construccion y
mineria). Sin embargo, factores como las condiciones fisicas del entorno y los altos niveles
de exigencia en la entrega de la informacion, caracteristicos en el sector investigado
(Lazcano, Vocos y Martinez, 2001), impactan en el ambito sicologico de los
teleoperadores. Como ha podido observarse en apartados anteriores, estos trabajadores se
ven sometidos a una intensa presién y a una alta exigencia, que suelen traducirse en

desgaste mental y situaciones de estrés laboral.

Para atender bien a los clientes, los agentes telefonicos deben regirse por estrictos
protocolos de atencion (script), cuyo cumplimiento es minuciosamente controlado
(supervisores) y monitoreado (area de calidad). Para poder acceder a una mejor
remuneracion a fin de mes, se hace imperioso que el agente obtenga el componente variable
de su remuneracion (bonos por calidad de atencidn, comisiones por ventas o tramos de
recuperacion de deuda), por lo que el salario funciona, en estos casos, como un efectivo

dispositivo de control y disciplinamiento que utiliza la administracion sobre el trabajador.
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Como se menciond en su debido momento, parte de la remuneracion de los supervisores
estd vinculada a la productividad de su equipo de trabajo, conformado por un grupo de
teleoperadores. Ergo, el supervisor despliega un fuerte control sobre el rendimiento de
aquel grupo de trabajo, que no siempre se realiza en buenos términos, provocandose
situaciones de conflicto y frustracion en la persona que se ve afectada por dicho control y
no cumple las metas impuestas, el teleoperador.

Paralelamente, a la sobre exigencia por el cumplimiento de metas en que incurre el
teleoperador (ya sea de forma consciente 0 inconsciente), se suman otros factores que
configuran un escenario laboral altamente estresante y agotador: la sensacion de estar
siendo monitoreado por la misma herramienta con la que se debe trabajar (computador); la
fuerte regulacion emocional que debe mantener la persona al recibir continuos reclamos e
insultos de los clientes por una mala calidad de servicio; restriccion a las pausas dentro de
la jornada laboral, que en casos extremos se refleja en que el teleoperador deba solicitar el
permiso del supervisor para tomarse un tiempo (limitado, cronometrado y descontado) para

poder ir al bafio.

c) ¢Sindrome Burnout?

La alta exigencia de la labor que realizan los teleoperadores, y el subsiguiente agotamiento
mental que la misma provoca en la persona, inciden tanto en su rendimiento como en su
salud laboral, pudiendo derivar en lo que la Psicologia del Trabajo y las Organizaciones (y
sus respectivas investigaciones) a mediados de los afios setenta, denomind como burnout o
“sindrome de estar quemado”. Sindrome que es considerado una modalidad especifica de
estrés laboral, y que se percibe en aquellos trabajos que conllevan un permanente contacto
con las personas a las que se les ofrece un servicio: personal sanitario y docentes,
trabajadores sociales y de la salud, terapeutas y policias, etc. (Rey, Duran y Extremera,
2004); y que en el caso investigado estaria vinculado a la atencion a clientes mediante la via

telefénica, més atin, considerando algunos de los sintomas de este sindrome*?*.

121 De acuerdo con Rey, Duran y Extremera (2004:19), la definicién cominmente aceptada del burnout lo
conceptualiza como un sindrome integrado por tres tipos de sintomas: cansancio emaocional: la persona se
siente emocionalmente exhausta, agotada en sus esfuerzos por hacer frente a la situacion; despersonalizacion:
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Lejos de pretender establecer un diagndstico o una relacion per se entre dichos sintomas
(cansancio emocional, despersonalizacion y baja realizacion personal) y las experiencias
que han vivido los teleoperadores entrevistados (labor que le compete méas bien a un
profesional de la psicologia), interesa exponer algunos relatos de teleoperadores que
entregan ciertos elementos que podrian estar relacionados con el sindrome burnout y sus
posibles indicios. El primero de ellos corresponde al de una mujer joven (26 afios, soltera
sin hijos), la Unica entrevistada que poseia estudios universitarios completos (profesora),
pero que se encontraba laborando como teleoperadora (1 afio y 6 meses de antigiiedad
laboral, campafia de ventas de planes telefonicos). En su relato se aprecia, en general, una
valoracion positiva sobre su trabajo, el ambiente y la remuneracién que percibe. Pero
también reconoce un cierto “retraso intelectual” que le ha provocado su actividad laboral

actual, a raiz de la rutina y monotonia que la caracterizan.

“...yo creo que en verdad, y siéndote sincera, he tenido como una baja intelectual ;Por qué?
porque no leo, no... no hago nada mas alla de lo que es llamar por teléfono, cachai. Es
como hacer algo monotono... no es como un trabajo muy intelectual, eh, pero es lo que
ahora tengo, en éste minuto... no lo que tengo, sino lo que decidi como persona (...) de
alguna forma como que estas en una burbuja, te quedai pegada, te quedai pegada, ganando
lucas, la pega es relajada, buen ambiente. Pero aspectos intelectuales, como te decia, que en
mi caso son importantes, como que se me perdieron un poco. De hecho, hasta me siento
mas gueona, mas tonta, cachai [risas]. Me preguntan algo y es como ¢ah? No estoy como
rapida, mas atenta a otras cosas a lo mejor, pero bueno, training nomas y volver a estudiar”
(MJ2).

En la narrativa antes citada, la entrevistada plantea la necesidad de reencontrar aquella
faceta intelectual extraviada en su trabajo actual. En efecto, en otro pasaje de la entrevista,
reconoce la necesidad de volver a ejercer su labor de docente, aunque sin comprometer una
fecha exacta para aquello; lo que permite observar, por una parte, indicios que se acercan a
una baja realizacion personal relacionada con el tiempo que ha perdido en su actual trabajo,
y por otra, la importancia de retomar su profesion y el caracter transitorio que posee el

empleo en CC para la entrevistada.

insensibilidad ante los usuarios de la tarea o servicio que se lleva a cabo, se les trata o se habla de ellos de
forma cinica y deshumanizada; y baja realizacion personal: sentimientos de incompetencia y fracaso.
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“En un futuro, quiero volver a trabajar como profe, pero perfeccionarme; o sea, ya perdi
demasiado tiempo con la pega, tengo que volver a las aulas, y volver a trabajar como profe.
Pero si, a trabajar como profe en mi profesion” (MJ2).

El segundo entrevistado, en tanto, se trata de un hombre adulto (36 afios, casado y con
hijos. Con una antigiiedad laboral de 2 afios y 3 meses, campafia de atencion a clientes) que
compatibilizaba trabajo y estudios. A diferencia del relato anterior, en general, esta persona
manifestd una opinidn bastante negativa sobre su trabajo como teleoperador a lo largo de
toda la entrevista (destacando como positivo sélo el buen ambiente de convivencia y
compafierismo con sus pares). Al ser consultado sobre si le cuesta 0 no desconectarse de su

trabajo una vez que sale de él, el entrevistado expone lo siguiente:

“Yo llego, hago la pega, salgo de la pega y me olvido de la pega. Lo que si, hay veces que
te vas medio, no sé, frustrado o enojado... o con ganas de mandar todo a la mierda,
porque... hay dias en que recibis puras chuchés... o sea, llaman, como te decia, para puro
reclamar. Esos dias te afectan, como que sales de aqui y como que te cuesta un rato como...
porque quedai como con rabia... porque como estas atendiendo, no podis mandar al cliente
a la chucha, cachai, porque ahi si que jodis con la pega. Pero hay dias en que si... como que
te cuesta desconectarte, en el sentido de que estas como con rabia. Pero en mi caso... pasa
una hora y ya después me olvido de la guea. Lo que si, hay dias en que no sé, no dan ganas
de venir, o sea, “de nuevo a la misma mier...” [risas] (HA1).

Un aspecto que llama la atencion en primera instancia, y que se podra apreciar en el
proximo fragmento de cita, es el uso habitual que el entrevistado hace de la palabra
“frustrado”; lo que permitiria hablar, primeramente, de una sensacion de fracaso y baja
realizacion personal, pero también de una cierta despersonalizacién ante el hecho de recibir
continuos insultos y reclamos de los clientes a los que debe atender, sin poder
“responderles de vuelta de la misma forma”, y el respectivo cansancio emocional que dicha

situacion (insultos y malos tratos) provoca en la persona al repetirse durante la jornada.

“...]o que es la pega en si, no me gusta... es desagradable. Te sientes frustrado muchas
veces, con rabia, te estresas, y no podis hacer nada en el fondo, porque tampoco tenis con
quién desquitarte; o sea, por ultimo, la gente llama para aca y se desquita con uno... pero
uno no tiene con quién desquitarse, cachai. Entonces, es frustrante... es frustrante para mi
ésta pega” (HA1).

En favor del entrevistado, cabe destacar que el mismo se encontraba en una situacion
compleja y demandante: trabajando para pagar sus estudios y con una familia que debia

mantener, o al menos contribuir en los gastos del hogar (al reconocer que es su esposa
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quien los solventaba mayormente). Por Gltimo, cabe recordar que la asociacion entre el
burnout y la labor que realizan los teleoperadores se ha planteado a modo de reflexion, al
encontrar similitudes que se dan en otro tipo de servicios y las implicancias que estos
empleos tienen en la persona en materia de salud laboral. Esta asociacion tiene un caracter
de supuesto también al constatar la poca cantidad de estudios desde el ambito de la

sociologia que han establecido un posible vinculo entre trabajo en CC y sindrome burnout.
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5.4. Categoria Ill: Condiciones y medioambiente de trabajo en call center

tercerizados.

Los temas y subtemas que conforman la Gltima categoria de analisis y el orden en que estos

fueron analizados, se observar en el siguiente esquema:

CONDICIONES Y MEDIOAMBIENTE DE TRABAJO EN CALL CENTER TERCERIZADOS
|
Contratos de Jomada de Remuneraciones Medioambiente de
— trabajo — trabajo — — trabajo
H Tipos de 4 Organizacion y o Composicion Ho Infraestructura
contrato distribucion
| Cumplimiento de | Tipos de turmnos Lal Planes de H Higiene y
lo estipulado incentivo seguridad
g Horas g Nivel de las | Puesto de trabajo
extraordinarias remuneraciones
Mobiliario y
=g herramientas de
trabajo

Para hacer de la lectura un proceso mas fluido, durante este apartado se utilizaran el

siguiente listado de abreviaturas'?:

AT Agente telefonico

CC Call center

CCT Call center tercerizado
CDL Centro de llamados

122 Exceptuando los siguientes casos: a) donde sea el entrevistado (teleoperador o informante clave) quien
utilice alguno de los términos (manteniendo asi fidelidad con su relato), y b) en los titulos, tablas y esquemas.
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5.4.1. Contratos de trabajo de los teleoperadores.

a) Tipos de contrato.

Atendemos a los clientes de los clientes.

Habiendo optado por investigar la situacion laboral de personas que laboraban como
teleoperadores en condicidon de trabajadores tercerizados (en empresas que prestaban
servicios de telefonia a un tercero), la mayor parte de los entrevistados desempefiaba
labores bajo un esquema de contratacion llamado outsourcing o triangulacion laboral
(relacion laboral que en la totalidad de los casos se produjo de forma individualizada). En
este esquema se establece una relacion de subcontratacion, donde lo que la empresa
mandante contrata con la empresa de CC es el contacto con los clientes, la administracion
de dicha relacion efectuada por un tercero. EI modo de operar de esta modalidad
contractual se da a través de: a) la empresa que externaliza, b) la empresa que asume la
actividad productiva externalizada y c) los trabajadores de ésta Gltima, que en la préctica
prestan servicios para ambas empresas. O sea, los teleoperadores atienden a los clientes de

la empresa principal o cliente, como bien se aprecia a continuacion.

Diagrama 5: Relaciones triangulares entre las empresas.

Empresa principal Empresa tercerizada
(empresa cliente) (empresa de call center)

Trabajador tercerizado
(Teleoperador)

Elaboracidén propia sobre la base de Lara (2008) y Morales y Uribe-Echeverria (2010).
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En este contexto, la modalidad contractual presente en la totalidad de los casos fue el
contrato de duracion indefinida. Sin embargo, esto Ultimo se produjo como parte de una
opcidn metodoldgica al momento de seleccionar los casos, en la que se considerd apropiado
contar con trabajadores con una antigiiedad laboral cercana al afio de trabajo, por lo cual la
presencia del contrato indefinido en la totalidad de los casos no debe ser vista como una
constante del rubro de los CC. Por el contrario, la alta rotacion laboral presente en esta

actividad econdmica pareciera ser uno de sus rasgos distintivos.

Como se ha dicho hasta ahora, en reiteradas ocasiones, la persona que postula al cargo de
teleoperador no pasa del contrato a plazo fijo hacia el contrato indefinido, o bien, suelen
transitar de una empresa a otra en busca de mejores condiciones salariales, reflejando asi
una alta movilidad de trabajadores contraria a la estabilidad laboral que muchos personas
buscan en la actualidad. Dicha situacién quedd de manifiesto al momento de acceder a los
casos Y la especial dificultad con que se dio dicho proceso: varias de las personas con las
que se establecié contacto y que mostraron interés y disponibilidad para participar en el
estudio, registraban una antiguedad laboral que no superaba los 3 meses, lo que convierte al
empleo en CC en una actividad altamente inestable, expresando la escasa proteccion que
brinda el trabajo hoy en dia, acompafiado esto ultimo de la precariedad laboral como signo

inequivoco de la crisis que actualmente vive el trabajo?*.

En sintesis, los entrevistados desempefian labores bajo el esquema outsourcing y dentro de
una relacion contractual de caracter individual e indefinida. No obstante, previo al contrato
indefinido, los teleoperadores debieron laborar con contratos de trabajo a plazo fijo, tal

como lo establece la normativa vigente?.

2 OIT. (2000). “Reunién de expertos sobre los trabajadores en situaciones en las cuales necesitan
proteccion”. , Ginebra, en: Henriquez y Uribe-Echeverria (2002). La trayectoria laboral de las personas, un
aporte al debate sobre la proteccion al trabajo. Temas Laborales. Direccion del Trabajo. Departamento de
Estudios: Santiago-Chile.

124 Como bien sefiala el Codigo del Trabajo (N° 4, articulo 159), un contrato de plazo fijo pasa a ser indefinido
al darse los siguientes casos: 1) cuando, una vez finalizada la fecha fijada para el término del contrato, el
trabajador continda prestando servicios al empleador, previo consentimiento de éste dltimo, 2) cuando el
contrato de plazo fijo se renueva por segunda vez, independiente del plazo fijado para su término (la ley s6lo
permite renovar un contrato de plazo fijo una ocasién para que siga teniendo tal caracteristica), y 3) cuando un
trabajador ha prestado servicios discontinuos en virtud de méas de dos contrato a plazo, durante doce meses o
mas en un periodo de 15 meses. Informacién extraida del portal institucional de la Direccién del Trabajo:
http://www.dt.gob.cl/consultas/1613/w3-article-60797.html
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Atendemos llamadas de los espafioles.

Al profundizar en la situacion contractual de los teleoperadores, fue posible comprobar la
importante presencia de estrategias empresariales de flexibilizaciobn como la mencionada
modalidad outsourcing, y también la prestacion de servicios a distancia conocida como
offshoring (deslocalizacion de servicios), que implica que trabajadores chilenos deban
contestar llamados para clientes de un servicio que opera en otro pais, todo ello en una fase
de la globalizacion marcada por la desterritorializacion de los capitales y los servicios. Del
total de entrevistados, cuatro de ellos laboraba en campafias inbound (atencion a clientes o
soporte técnico) para clientes extranjeros, principalmente esparioles.

“Yo trabajo para Teleperformance, que le presta servicio a la empresa espafiola Vodafone”
(MJ1). “Bueno, mi contrato es indefinido. Es con Unisono. Nosotras estamos contratadas
por Unisono, y ellos por Orange de Espafia” (MJ4).

Por su parte, las empresas justifican el uso de este tipo de mecanismos en su constante
busqueda de la flexibilidad en el trabajo que les permita ajustarse a la incertidumbre del
entorno y mejorar sus resultados, competir globalmente e incrementar su rentabilidad (Pifia
2005; Martinez et al., 2007). En este contexto, los CCT se presentan a si mismos como “un
tercero que cuenta con la infraestructura para representar a la empresa solicitante ante su
mercado en la ejecucién y recepcion de llamadas™?, lo que les permite ahorrar costos y
convertir gastos fijos en variables, responder de manera flexible al aumento o disminucion
en el flujo de Ilamados y una mayor eficiencia en la administracion de recursos humanos,

entre otros beneficios (Kremerman, 2005).

Esto igual le conviene a las empresas

Ahora bien, pese a la aparente naturalidad con que los entrevistados asumen su condicion
de trabajadores subcontratados, del relato de un entrevistado se desprenden algunas
visiones criticas. La primera, apunta al modo rentable y lucrativo con que las empresas

organizan el trabajo, reflejado en las diferencias salariales entre teleoperadores espafioles y

125 éase la definicién de outsourcing que figura en el Glosario de términos de la industria chilena de call
center, dispuesto por ACEC en su sitio Web: http://www.acec.cl/?page_id=805
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chilenos. La segunda, se refiere al modo ampliamente flexible con que las empresas
organizan el tiempo de trabajo de los teleoperadores, a través de un amplio abanico de
contratos por horas semanales. Esto Ultimo se presenta como un aspecto que favorece a las

empresas de CC, no asi al personal nuevo que ingresa a la compafiia.

“Existen las diferencias de sueldo con los de Espaiia. El otro dia me llegdé una liquidacion
de Espafia, y te pagan como 1.000 euros por un contrato de 39 horas, algo asi. O sea, son
cerca de setecientas lucas [$700.000]. Igual es como una forma de subcontratacion, porque
yo trabajo para Ono. A ellos, Unisono les cobra por mi... y ahi van “cortando la cola”. Por
ejemplo, en Espafia pagan 1.000 euros. No creo que Unisono cobre por cada operador 1.000
euros. O sea, no estarian ganando nada. Por ejemplo, por teleoperador que cobre 1.500
euros y aqui pagan, con suerte, $350.000 liquido; dejémoslo en $400.000 (...) Por eso yo
pienso que es tan lucrativo traer call centers a estos paises” (HJ3).

Mas adelante, el mismo entrevistado agrega:

“Aqui en Unisono hay contratos de 30, 36, 40 y 45 horas semanales. Los de 40 y 45 son
generalmente personas antiguas, ahora estan tirando contratos por menos horas. Hace
tiempo no veo que lleguen comparfieros nuevos con contratos de 45 horas, porque ahi la
empresa se evita hartas cosas” (HJ3).

La percepcién del entrevistado acerca de lo beneficioso que resulta para las empresas de
CC el uso de mecanismos como la externalizacién y la deslocalizacion de servicios, se
condice efectivamente con el balance que arrojan diversos estudios que abordan el uso del
outsourcing y el offshoring por parte de las compafiias nacionales y multinacionales de CC
en distintos paises (Del Bono, 2005; Kremerman, 2005; Martinez et al., 2007; McPhail,
2002; Pifia 2005). Por ejemplo, el uso del offshoring por parte de las empresas
multinacionales les permite a éstas trasladar sus plataformas de atencion telefonica a
determinadas economias emergentes, ubicandose en territorios que les ofrecen condiciones
favorables para operar en ellos: mano de obra con salarios méas bajos respecto a los del pais
de origen de la multinacional, como quedd de manifiesto en la cita que alude a ese tema;
legislaciones laborales menos rigurosas en relacion a las del pais de procedencia de la
multinacional (Pifia, 2005); escasa cobertura de instrumentos de negociacion colectiva, con
movimientos sindicales debilitados e incapaces de generar una contencion real para el
avance de formas flexibles de trabajo vinculadas a la deslocalizacién y subcontratacion de
actividades (Del Bono, 2008).
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El poder concretar la separacion espacial entre la empresa que produce y el consumidor
final del servicio, les permite a las empresas multinacionales de CC situarse en cualquier
lugar con una capacidad suficiente de telecomunicaciones, lo cual, sin dudas, ha
posibilitado la expansion de los CC a distintos sectores del planeta (McPhail, 2002). En
ultimo término, Del Bono (2005) afiade que la introduccion generalizada de las TIC a la
produccion de bienes y servicios ha posibilitado de sobremanera la aplicacion de estrategias
de reestructuracion (flexibilidad) por parte de las empresas en el area de los servicios y las
comunicaciones, redefiniendo y complejizando ain mas la relacion capital-trabajo, en éste

caso, en materia contractual.

b) Cumplimiento de lo estipulado.

En este ambito, fue posible constatar diversos matices en el discurso de los teleoperadores.
Ante la falta de un consenso pleno, no es posible afirmar con certeza el cumplimiento de lo
estipulado en los contratos de trabajo por parte de las empresas. Esto, debido a una serie de
situaciones que iran siendo examinadas en este apartado. Si bien hubo personas que
manifestaron no tener mayores inconvenientes con sus contratos, también hubo quienes
reconocieron que ciertos elementos del mismo son vulnerados, por lo cual deben estar en
constante alerta para evitar abusos por parte de la empresa. Esta variedad de opiniones,

queda reflejada en los siguientes relatos.

“Yo no tengo ningln problema ni se han pasado a llevar mis derechos tampoco (...) No
tengo ningin problema con el contrato” (MJ1). “Se cumple en la mayoria de las cosas [el
contrato], pero yo creo que igual se pasan a llevar cosas mas generales” (MJ4). “Si [se
cumple lo que aparece en el contrato], pero esta lleno de busquillas eso si. Igual tenis que
estar asi como “oye, pero aca dice esto” (HJ4).

¢ Flexibilidad o ambigiiedad?

Pese a que en los contratos de los teleoperadores aparecen delimitadas las funciones,
obligaciones y responsabilidades que éste debe cumplir al firmar dicho documento, ello no
implica necesariamente que el teleoperador deberd desempefiar siempre las mismas

funciones asociadas a su cargo. Esto queda en evidencia al observar una de las clausulas del
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contrato que un teleoperador firmé con la empresa Unisono'?®, donde la generalidad y
ambiguedad de lo que ahi aparece expresado puede dar pie a diversas irregularidades

amparadas en lo que aparentemente “obliga” el contrato.

“Sin perjuicio de las funciones, obligaciones y responsabilidades mencionadas, el
trabajador deberd cumplir todas aquellas labores propias del cargo encomendado y
similares que emanen de su naturaleza y de los requerimientos del servicio™’
(Contrato de trabajo, Unisono Soluciones de Negocios Chile S.A., Santiago, 2006).

La situacion antes descrita responde con claridad a lo que suele entenderse como
“flexibilidad funcional o interna” (Gonzalez, 1999), donde al trabajador se le exige
desenvolverse en mas de un puesto de trabajo, o bien, dada la naturaleza de aquel, se
desprenden una serie de otras funciones que no aparecen especificadas necesariamente en el
contrato que el trabajador firmd. La forma que asume en la practica esta flexibilidad
funcional despierta malestar entre los entrevistados, quienes sienten que deben cumplir
tareas que no le competen a su labor, las cuales les son impuestas a traves de diversas
formas de coercion y amedrentamiento. Situacion que genera en ellos una sensacion de

evidente injusticia y disconformidad.

“En mi contrato esta estipulado que yo s6lo debo contestar llamadas. Pero a veces tenemos
que llamar a clientes para decirles que un caso ya esta resuelto o que tiene algiin descuento”
(MJ1). “Ah, otra cosa que considero injusta: nosotros somos de atencion al cliente, pero a la
vez igual nos imponen que nosotros vendamos. No somos de “televentas”. Pero hay un
concepto que se llama “marketing interact”, y a nosotros nos piden que hagamos ciertas
ofertas, que igual es vender (...) Pero nos exigen €s0, y cuando tenemos ese porcentaje muy
bajo igual nos presionan, nos retan. Y con eso yo siempre he estado disconforme, porque en

mi contrato no dice que yo tengo vender, soy atencion al cliente e igual nos imponen eso”
(MJ4).

Como bien sefala Frias (2002), en todo sistema de relaciones laborales se aprecian dos
dimensiones: una de cooperacion y otra de conflicto, ambas inherentes a todo sistema de
relaciones laborales. El peso y la influencia de cada cual variarad segun las etapas y las
coyunturas socioecondmicas del pais. La dimensién de conflicto, en particular, establece la
existencia de intereses antagonicos entre empleadores y trabajadores debido a las

divergencias entre los intereses econdmicos de ambas partes. Conflicto que ademas se

126 Documento que fue facilitado por el trabajador para efectos de este estudio y se encuentra disponible en su
totalidad en el apartado Anexo del estudio.
127 Cursivas y negritas propias.
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encuentra enquistado en la distribucion desigual del poder entre ambos actores.
Ciertamente, las imprecisiones y ambigliedades que emanan de los contratos de trabajo de
algunos teleoperadores no hacen sino demostrar la evidente distribucion desigual del poder
en favor del empleador, al utilizar diversas formas de presion y hostigamiento para hacer

cumplir obligaciones que no son percibidas con claridad por los teleoperadores.

“El contrato habla sobre el concepto de “marketing interact”, pero no como lo plantean
ellos. Por ejemplo, dicen que si nosotros no lanzamos el marketing interact nos pueden
echar, “eso esta en tu contrato y si no lo haces, te echamos”; pero no aparece tan asi. No te
sabria decir” (MJ4). “...también te miden si “ofreces” o “no ofreces”. Porque aqui no se
habla de “ventas”, ya que en tu contrato no dice que eres “vendedor”... pero si te hablan de
“ofrecimiento”, lo que igual es algo ambiguo, porque si ofreces necesariamente conlleva
una venta” (HI3).

Una forma concreta que asume la flexibilidad funcional en las empresas de CC, y que pudo
ser pesquisada a través del relato de los entrevistados, tiene relacién con los continuos
cambios de campafia a los que estos se ven sometidos. Al tener un contrato de
“teleoperador” (y no por “campana”), el AT se ve en la obligacién de acatar dichos
cambios, generandose diversas modificaciones en sus labores y funciones. En algunos
casos, el cambio de campafia del teleoperador implica la firma de un “anexo de contrato”,
donde se especifican dichas modificaciones (y los cambios en el sistema de remuneraciones
y de jornada de trabajo, segun correspondiere). No obstante, pudo observarse situaciones en
que dichos cambios se conversaron de manera informal, sin mediar la firma de un anexo de
contrato, quedando todo sujeto a la buena disponibilidad de un supervisor, y sin que
existiera un respaldo que favorezca al teleoperador frente al incumplimiento de aquel

“acuerdo de palabra”.

“Las condiciones del contrato, es por “teleoperador”, no precisamente para una campafia
(...) Y desde ese punto de vista, los agentes se tienen que cambiar de campafas” (HJ3).
“Cuando yo me cambié a la plataforma en la que estoy ahora, me dijeron que no me iban a
poner notas de calidad, y ahi “la vendi”. Después aplicaron esa medida para todos. Le dije a
mi jefe: “a mi no me ponen notas”, y él me dijo: “no te preocupis, si te ponen notas yo te las
valido”. Yo dije “ah, dale” (...) La cosa es que después me cambiaron de seccion, con otro
supervisor, y jodi... porque ya tenia el contrato nuevo” (HJ4).

Ahora bien, el hecho de que las empresas de CC roten continuamente a los teleoperadores

en las distintas camparias telefonicas que éstas disponen, y los subsiguientes cambios en sus
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funciones y condiciones contractuales, es un hecho que ya ha sido consignado en otras
investigaciones (Morales y Uribe-Echeverria, 2010). Situacion que esté lejos de representar
un beneficio para los trabajadores, siendo denunciada por dirigentes sindicales del sector,
quienes perciben esta forma de flexibilidad como una amenaza. En efecto, los temas
relacionados con contratos de trabajo figuraron entre las materias con mayor cantidad de
denuncias (549 casos) interpuestas en la Direccion del Trabajo durante el afio 2011, tal

como se detallo en los antecedentes de esta investigacion.

Incumplimiento de lo estipulado.

De acuerdo con el Cddigo del Trabajo, el contrato de trabajo supone la existencia ineludible
de una serie de elementos. No obstante, esto ultimo queda en entredicho al observar el
relato de un grupo importante de teleoperadores, quienes manifestaron tajantemente el
incumplimiento de lo estipulado en sus contratos de trabajo por parte de las empresas donde
desempefiaban funciones. Dicho incumplimiento contractual se vio mayormente reflejado
en dos ambitos: en las remuneraciones y en la jornada laboral. Ambos aspectos, al verse
sometidos a constantes cambios mediante diversas practicas flexibilizadoras, redundan en

una serie de problematicas con las que deben lidiar los agentes telefénicos.

Ante la ocurrencia habitual de irregularidades en las liquidaciones de sueldo de los
trabajadores, una practica recurrente llevada a cabo por los CCT, y que llama
poderosamente la atencion por su modo de proceder, consiste en desarrollar “planes de
contingencia” cuando un teleoperador no recibe integramente su remuneracion o solo una
parte de la misma, entre los que se estipulan “plazos” que el teleoperador debe cumplir para
exponer su reclamo, en lo que suele entenderse como una “reliquidacion” o “reclamacion”.
Al no hacerlo en el plazo estipulado, el teleoperador perderia la posibilidad de “reclamar”
un dinero que le corresponde legalmente por haber desarrollado una labor dentro de un
régimen de subordinacion y dependencia contractual. Si bien “El trabajador tiene derecho a
percibir de su empleador la retribucion pactada en la medida que preste los servicios para
los cuales fue contratado”, como bien se especifica en el portal institucional de la Direccidn

del Trabajo, ésta premisa no siempre se cumple a cabalidad.
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“Constantemente existen problemas con las remuneraciones. Uno tiene un contrato y lo mas
I6gico es que recibas tu sueldo integro, no que tengas que estar haciendo reclamaciones ni
nada. Porque cuando la empresa se equivoca con tu dinero, tienes que hacer una
reclamacion. Tienes plazo hasta el dia 5 de cada mes para hacerla” (HJ3).

En lo referente al incumplimiento de lo expresado en los contratos de trabajo, ahora en
materia de jornada laboral, la flexibilidad laboral se hace presente nuevamente, ésta vez,
entendida como “flexibilidad del tiempo de trabajo” expresada en sistemas excepcionales
de distribucién del tiempo de trabajo. Como plantea Morales y Uribe-Echeverria (2010), la
industria de CC promueve altos niveles de flexibilidad laboral, como parte de la adecuacion
constante de los procesos de trabajo a las TIC y a los requerimientos de los clientes
(empresa que externaliza), habiendo camparias telefonicas que brindan servicio 24x7 (las
24 horas del dia, los 365 dias del afio). Ello como resultado de los acuerdos entre la
empresa mandante y sus respectivas plataformas externas de atencién. Sin embargo, la falta
de una mayor regulacion hacia el modo en que las empresas organizan y distribuyen la
jornada laboral deja al trabajador ante una situacion de evidente desproteccion y sujeto a

diversas irregularidades cometidas por las empresas.

“Hace como 2 semanas, un dia tuve que entrar en la noche... a las 04:15. Igual, eso es raro
porque yo no tengo contrato de noche, entonces ahi se pasa a llevar mi contrato. Tuve que
hacer un turno de noche, sin darse cuenta quizas ellos, pero igual es importante. Esa vez me
tiraron de 04:30 a 3 y tanto del otro dia [pasada las 15:00 hrs.]... fueron como 10 horas y
media” (MJ4).

Para aquellos trabajadores que cumplen turnos de trabajo nocturnos, las empresas suelen
destinar un vehiculo que los va a buscar a su domicilio a determinada hora. Este debe llegar
con cierta antelacién al domicilio del teleoperador, ya que en una misma ruta debe trasladar
a sus lugares de trabajo a varias personas, recorriendo asi varias comunas de la capital.
Ahora bien, el retraso del moévil o la no llegada del mismo, algo ajeno al control del AT,
repercute directamente en éste Gltimo, quien, en ciertos casos, debe transportarse por sus
propios medios a su centro de trabajo, y con el subsiguiente descuento en su remuneracion
(pérdida del respectivo bono asociado a la puntualidad); si es que el trabajador no “pelea”
su situacion, en otro claro ejemplo de conflicto y distribucidn desigual del poder dentro de

una relacion laboral. De igual modo, mientras “la ley lo permita”, las empresas imponen
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condiciones contractuales arbitrarias, y que claramente ameritan una mayor regulacién por

parte de la autoridad competente.

“Muchas veces el movil no te va a buscar o no te llaman por teléfono. Y ahi se genera un
conflicto porque después tienes que llegar a las 08:00 AM. Muchas veces no te validan lo
del transfer y ahi te quitan las horas. Se provoca conflicto. Ese tipo de discordancia entre tu
turno y transporte, eso va directamente en tu sueldo. Y tienes que pelearlo” (HJ3). “Un
tiempo empezaron a hacer trabajar sdbado y domingo, te daban como dia libre el lunes y te
hacian trabajar sabado y domingo ;Por qué? “Porque su contrato dice que tiene 2 domingos
libres al mes”, y si pueden lo hacen” (HJ4).

Ahora bien, las posibilidades de defensa o reclamo que poseen los trabajadores frente
situaciones como las descritas anteriormente dependerdn en gran medida del grado de
control sobre sus calificaciones y de su situacién en el mercado de trabajo (Kalleberg, 2003,
en Ynoub, 2012). En la totalidad de los casos, la relacion laboral de los agentes telefonicos
tercerizados se produce de forma individualizada, trasladando al &mbito individual, a la
iniciativa y negociacion personal, el mejoramiento de sus condiciones laborales. Se trata de
trabajadores con un determinado perfil, en el que destacan mayoritariamente jovenes,
estudiantes y mujeres de mediana edad, y de un tipo de empleo que, en términos de
calificacion, solo exige a sus operarios tener ensefianza media completa. El conjunto de
estos elementos, por una parte, dificulta el control del trabajo por medio de los sindicatos
(cuando los hay), y por otra, refuerza el poder discrecional de los empresarios, apareciendo

situaciones de corte arbitrario y autoritario como las descritas por los entrevistados.

Por ultimo, como sefiala Ynoub (2012), la inseguridad con relacién al trabajo conduce o
puede provocar que la mano de obra forzosamente se torne sumisa, cooperativa y dispuesta
a aceptar las politicas laborales de la direccion empresarial, ain cuando éstas representan
un incumplimiento contractual, ello ante la posibilidad de pérdida del empleo o la vuelta a
condiciones de trabajo aun peores. El testimonio de algunos entrevistados grafica muy bien
este punto, en particular el de una entrevistada a quien la empresa no le pago el bono por

productividad. Incumplimiento bastante habitual segln varios relatos.

“...estoy tan estructurado mentalmente que yo tengo que estar ahi y que tengo que aguantar,
entonces eso lo dejo pasar. Ademas de otras cosas” (HA3). “Al final, la empresa dijo:
“Bueno, no llegaron a la meta. Nada que hacer. Al que no le guste, me viene a dejar su carta
de renuncia”. O sea, no iban a dar el brazo a torcer porque a nosotros no nos parecia. En el
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fondo, “Si no llegaron, no llegaron nomas. No regalaremos plata a quien no se lo merece, a
quien no hizo la pega”, dijeron. Ahi se fueron hartos. Pero los que necesitdbamos realmente
las lucas, seguimos. “Agachamos la cabeza”, como se dice” (MAL1).

En otro punto de su relato, la misma entrevistada reproduce el discurso empresarial frente a
la posibilidad de cambiarse trabajo, lo dificil que puede llegar a tornarse dicho proceso, y
cémo los compromisos comerciales que le aquejan obligan a que esta persona finalmente

permanezca en la empresa.

“Tomar la decision de irse es dificil. Te dicen “detrds de usted hay cincuenta personas
esperando su puesto”. Entonces... a veces cuesta encontrar la estabilidad laboral en otro
trabajo, que te vas a demorar en encontrar otro trabajo, que te llamen... entonces es dificil
decidirlo. Porque ademas, estas con tus compromisos por pagar. No es fécil irse en esas
condiciones” (MA1).

Tras analizar el tipo de vinculo contractual que mantenian los entrevistados con sus
respectivas empresas de CC, asi como también el nivel de cumplimiento de lo estipulado en
dichos contratos por parte de aquellas, se analiza a continuacion la distribucién de la
jornada laboral de los agentes telefénicos.

5.4.2. Jornada de trabajo de los teleoperadores.

a) Organizacion y distribucién de la jornada laboral.

Con el proposito de proveer servicios de atencion telefonica a los clientes de la empresa
mandante, en todos los momentos en que ésta los requiera (si es necesario, las 24 horas del
dia y los 7 dias de la semana), los CC establecen una distribucion del tiempo de trabajo
altamente flexible y variable. Para ello, adoptan diversas estrategias para programar el
tiempo de trabajo de los teleoperadores. Entre las modalidades flexibles del uso del tiempo

de trabajo que fue posible constatar a través de las entrevistas, destacan:
v Contratos de trabajo por jornada (completa, intermedia y parcial),

v" Implementacion de sistemas de turnos (rotativos), de los que se desprende el trabajo en

horario diurno y nocturno, durante los fines de semana y dias festivos,
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v Uso habitual de horas extraordinarias, para cumplir metas de produccion (en el caso
de las empresas), o bien para mejorar los salarios (en el caso de los trabajadores).

En base a lo anterior, no resulta extrafio observar en un mismo teleoperador la presencia de
varias de estas modalidades flexibles: un contrato de trabajo por 36 horas semanales
(Jornada intermedia), distribuidas de lunes a domingo, con turnos rotativos (trabajando 5 o
6 dias a la semana, dentro de un determinado rango de horas), en horario diurno, y
laborando fines de semana y dias festivos; tal como se apreciara mas adelante al revisar en

detalle el modo en que las empresas programan la jornada laboral de los teleoperadores.

La jornada laboral de los teleoperadores.

El uso de contratos de trabajo por jornada (completa, intermedia y parcial) es un claro
ejemplo del modo en que los CC organizan y distribuyen el tiempo de trabajo de los
agentes telefénicos. Pese al predominio de teleoperadores con jornada completa (45 horas

128 jgualmente fue posible encontrar trabajadores con jornada intermedia (35 y

semanales)
36 horas) y parcial (20 horas). El tipo de jornada de los entrevistados y su distribucién

pueden observarse en la siguiente tabla resumen.

128 En Chile, la actual legislacion laboral establece una duracién de la jornada ordinaria de trabajo de 45 horas
semanales, distribuidas en no mas de seis ni menos de cinco dias de trabajo continuo, tal como lo establece el
Cadigo del Trabajo (articulos 22 y 28).
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Tabla 18: Distribucion de la jornada laboral de los teleoperadores.

TIPO DE DISTRIBUCION
JORNADA
Completa | 45 horas semanales. Turnos fijos o rotativos, distribuidos en 5 o 6 dias a la
semana incluyendo el dia sdbado (2 veces al mes, en algunos casos). Con 1 0 2
dias libres, 10 horas diarias de trabajo, 1 hora de colacion y 2 pausas de 15
minutos.
Intermedia | 35 horas: Turnos rotativos, distribuidos en 5 dias a la semana, incluyéndose
sébados y domingos (también dias festivos). Con 2 dias libres, 7 horas diarias
de trabajo y 1 pausa de 30 minutos.
36 horas: Turnos rotativos, distribuidos en 5 0 6 dias a la semana, incluyéndose
sébados y domingos (también dias festivos). Con 1 o 2 dias libres, 6 horas
diarias de trabajo y 1 pausa de 30 minutos.
Parcial 20 horas semanales. Turno fijo, distribuido en 3 dias a la semana incluyendo el
dia sdbado. Martes, de 10:30 a 16:30 horas y 1 pausa de 30 minutos. Miércoles,
de 14:30 a 18:00 horas (1 pausa de 30 minutos.) Y sabado, de 06:00 a 16:30.
Con 1 hora de colacion y 1 pausa de 30 minutos.

Fuente: elaboracion propia sobre la base de informacién obtenida en las entrevistas.

El hecho de que en una misma empresa coexistan jornadas completas, parciales e
intermedias, no hace sino demostrar la aplicacion de una flexibilizacién diversificada sobre

el tiempo de trabajo de los agentes telefénicos.

“En Teleperformance hay turnos de 30, 35 y 45 horas semanales” (MJ1). “Por ejemplo, aqui
en Unisono hay contratos de 30, 36, 40 y 45 horas semanales” (HJ3). “En Solvencia,
actualmente existen aproximadamente 12 tipos de contratos, divididos en jornadas part-time
de 36 horas'® y completa de 45 horas (HA3)”.

En cuanto a la duracion de su jornada laboral, los entrevistados trabajan en promedio 41,2
horas semanales y 9 horas diarias aproximadamente'*°. De un total de 14 teleoperadores, 9
de ellos (5 mujeres y 4 hombres) tenian jornada completa, 3 (2 hombres y 1 mujer) tenian
jornada intermedia, y 2 teleoperadores (1 hombre y una mujer) tenia jornada parcial. Por su
parte, 7 entrevistados indicaron tener un turno fijo (4 mujeres y 3 hombres) y 7 de ellos (4

hombres y 3 mujeres) sefialaron que trabajan con turnos rotativos.

129 Habria que precisar que el Cédigo del Trabajo (articulo N° 40) establece como contratos de jornada parcial
todos aquellos en los que se ha convenido una duracion de la jornada laboral no superior a las 30 horas, vale
decir, no superior a dos tercios de la jornada ordinaria de 45 horas. De este modo, el contrato de trabajo por
36 horas semanales no podria ser considerado como una jornada “part-time”, sino mas bien un contrato de
trabajo por tiempo intermedio.

130 Esta cifra es aproximada, toda vez que hay casos en que un teleoperador, al trabajar 5 o 6 dias a la semana,
la cantidad de horas diarias variara en funcién de la cantidad de dias trabajados.
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b) Tipos de turnos.

Los CC organizan y distribuyen el tiempo de trabajo de los teleoperadores en sistemas de
turnos, como un modo de optimizar el vinculo entre tiempo de trabajo y flujo de llamados
diarios, siendo éste ultimo factor el que determinara la dotacion de personal necesario, y
por ende, una organizacion diaria y semanal del tiempo de trabajo de los agentes
telefonicos acorde a dicha situacién™. Cuando las diversas modalidades flexibles en el uso
del tiempo de trabajo asi lo permiten, los agentes telefonicos pueden compatibilizar trabajo
y estudio (en el caso de los jovenes), y los deberes del hogar y el cuidado de los hijos (al ser
mujeres de mediana edad). Esta flexibilidad y variabilidad que ofrece el sistema de turnos
queda bien explicitada al observar el relato de dos teleoperadores, quienes asi explican

codmo se estructura su jornada de trabajo semanal:

“Bueno, conmigo han hecho excepciones. Porque si bien soy de 20 horas, no las alcanzo a
cumplir. Porgue lo obligatorio son 4 horas diarias, si no me equivoco, y algunos dias no
alcanzo, por los horarios que tengo en la “u”. Entonces, me dividieron las horas en 3 dias.
Hay dias en que me quedo hasta las 6 de la tarde yo sola [risas]. No hago nada, es super
loco, pero es por cumplir la hora y marcar mi huella (...) es un turno fijo” (MJ4). “Yo
trabajo 45 horas a la semana, y como estoy estudiando me dan un turno especial (...) Si no
estuviese estudiando, me tocaria entrar también de tarde, de 12:00 a 22:00 hrs. Y el de
noche, de 03:00 a 11:00” (HA1).

Debemos responder a los requerimientos de nuestros clientes.

Las empresas que proveen servicios telefonicos justifican la necesidad de contar con
sistemas de turnos a partir de los requerimientos y demandas de sus clientes, disponiendo
asi de las personas y exigiendo de ellas una disponibilidad horaria completa. EI modo
flexible con que estas empresas organizan y distribuyen el tiempo de trabajo conlleva
entonces una alta demanda de flexibilidad del sujeto, debiendo el teleoperador ser

extremadamente adaptable a los requerimientos de la empresa®®2. Un dirigente de ACEC

131 ey - . , Lo .
Quien programa los turnos debe determinar cudntos ejecutivos se requieren en cada turno y asegurarse

de disponer de la cantidad necesaria de agentes que permita atender el peack de la curva de trdfico”, sefiala
un dirigente de ACEC citado en otra investigacion (Uribe Echeverria y Morales, 2010:85).

132 Situacion que también puede observarse en otros rubros. Al respecto, véase los trabajos sobre “flexibilidad
laboral y subjetividades”, recopilados en: Soto (2008).

209



(citado en otra investigacion), detalla asi los motivos del particular modo en que se
organiza el tiempo de trabajo en los centros de llamadas:

“En el sector se debe disponer de las personas, de sus horas de trabajo, en los horarios que
llegan los requerimientos del cliente. Hay llamadas de distintas partes del mundo y, cuando

llega esa llamada, debe haber alguien que la atienda” (Dirigente de ACEC, en Morales y
Uribe-Echeverria, 2010:84).

Los avisos de empleo que las empresas publican en internet grafican lo anterior, planteando
como un “requisito excluyente” que la persona que postula al cargo de teleoperador cuente
con “disponibilidad para trabajar en jornada completa, turnos rotativos de manana y tarde
(45 Hrs. Semanales) de lunes a domingo. Turnos 5x2 o 6x1”**, Para una dirigenta sindical
del sector de los CC — entrevistada en ésta investigacion como “informante clave” —, hay un
claro proposito de las empresas al implementar diversos tipos de politicas flexibilizadoras,
en éste caso, remitidas a la jornada laboral:

“Lo que ellos plantean en si es seguir flexibilizando las relaciones laborales, siendo que el
tema ya esta bastante flexibilizado (...) Objetivamente, existe flexibilidad laboral. Lo que
pasa es que no esta escrito, no estd mencionado, pero si existe realmente en la préactica.
Claro, lo que ellos quieren es flexibilizar ain mas el sector. Nosotros y todas las
organizaciones sindicales que estan dentro de la CUT tienen la misma posicién, o sea

(flexibilizar para precarizar mas? no, por ningun motivo” (Tamara Mufioz, Presidenta de
FETRACALL).

Asi entendida, la flexibilidad de la jornada de trabajo podria ser vista como un sinénimo de
extension del tiempo diario de trabajo, sobre todo al tratarse de jornadas prolongadas
(Echeverria y Lopez, 2004). Asi, el hecho de combinar jornadas completas, intermedias y
parciales le permite a los centros de llamadas mantenerse en funcionamiento con una planta
de trabajadores fija (en términos de jornada laboral) y sumar trabajadores adicionales
cuando el flujo de llamadas asi lo requiera. Diagnéstico también observado en otras

investigaciones (Echeverria y Lopez, 2004; Morales y Uribe-Echeverria, 2010).

133 Aviso de trabajo publicado el 08 de octubre de 2013, por Empresas HumanNet — Chile, en el portal de
empleos CompuTrabajo. Disponible en el siguiente enlace: http://www.computrabajo.cl/bt-ofrd-acardemil-
135812.htm
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Trabajamos de lunes a domingo, también en dias festivos.

El tiempo de trabajo organizado por turnos también contempla el trabajo de lunes a
domingo y también en dias festivos. Del total de entrevistados, 6 de ellos (4 hombres y 2
mujeres) manifestaron que trabajan con dichos turnos™*. Por ejemplo, un entrevistado
(quien trabaja en ventas telefonicas) valor6 positivamente el hecho de laborar sélo de lunes
a viernes, sin tener que trabajar dias festivos, destacando que la norma en estos empleos es
trabajar de “lunes a lunes” y también en dias feriados. Precisamente, centrando el analisis
en quienes si deben cumplir labores los dias sdbado, domingo y festivos, el balance que
entregan los teleoperadores es bastante categérico respecto a lo negativo que les resulta la

actual distribucion de su jornada laboral, esbozando para ello diferentes motivos.

Tras una semana de trabajo, teniendo so6lo el dia sébado libre y debiendo trabajar el dia
domingo, el trabajador queda con la sensacion de “pasar de largo”, por lo cual, si él pudiera
elegir, no trabajaria los fines de semana. Otro AT argumenta que su tiempo de trabajo

deberia ser solo de lunes a viernes, percibiendo el hecho de trabajar los fines de semana

como una “pérdida de tiempo”, al tener la sensacidn de asistir al trabajo a “hacer nada”'*,

“En un dia no alcanzas a reponerte. Yo a veces tengo libre un sabado y trabajo el domingo.
Entonces claro, al dia siguiente empiezas de nuevo la semana. Y por mi no los trabajaria
ninguno de los dos” (HJ4). “Me parece muy mal igual, porque encuentro que el call center
debiera ser un trabajo de lunes a viernes. No hay necesidad de que sea el fin de semana,
(para qué? (...) En mi caso que es soporte técnico o en facturacion, al final no puedes hacer
nada (...) un técnico no va ir a la casa de la sefiora a arreglarle el internet o el teléfono el
domingo a las 3 0 4 de la tarde (...), porque no es horario habil” (HA?2).

Esta configuracion del tiempo de trabajo de los teleoperadores repercute negativa también
en sus tiempos libres. El tener que programar rigurosamente los momentos de ocio (ante la

posibilidad de tener que trabajar un dia sabado a primera hora), impacta también en su

134 No obstante, segun el tipo de campafia en el que preste servicios, el teleoperador tendréa que trabajar o no
en esos casos. Por ejemplo, las campafias inbound (entrada de llamadas: atencién a clientes y soporte técnico)
generalmente trabajan con turnos 24x7, mientras que en las campafias outbound (salida de llamadas: ventas y
cobranza) no se trabaja en dicho régimen.

135 Ello, debido a que algunas compafifas telefonicas establecen que la prestacion de un determinado servicio a
sus clientes funciona sélo de lunes a viernes y en determinado horario. Por lo cual, cuando un cliente llama
fuera de dicho dia y horario habil solicitando la resolucién de un inconveniente asociado al servicio, el
teleoperador se ve imposibilitado de resolver su requerimiento, detallandole al cliente los dias y horarios en
que éste debe llamar.
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entorno mas cercano. Situacion que es asumida con cierta resignacion, como parte de las
condiciones que la persona debe cumplir. Por otro lado, ante la no obligatoriedad de
trabajar los dias sabado, algunas empresas ofrecen incentivos economicos a quienes quieran
asistir. Frente a esto, una teleoperadora reconsidera el hecho de trabajar los sabados, por

querer sumar un dinero extra a la remuneracion que se recibira a fin de mes.

“... siempre a fin de mes me toca trabajar los sabados. Y eso igual me complica, porque si
tengo alguna actividad... por ejemplo, la semana anterior estuvo de cumpleafios mi mama y
se lo celebremos el viernes, pero yo tuve que irme a acostar a las 11:30, 12:00, porque al
otro dia tenia que trabajar. Cosas asi. Pero bueno, esas son las condiciones (HA3).
“...muchas veces, hay gente a la que no le gusta venir a trabajar los sabados. Y claro, venir
un sabado por $1.200 la hora versus las chicas que no podian ver a sus hijos, porque solo
los ven dormir durante la semana, o bien compartir un buen almuerzo con sus papas o con
sus parejas, a veces por tan poca plata... ahi uno tiene que ver’(MA1).

Con evidente malestar, un teleoperador plantea que el hecho de no trabajar en dias feriados
deberia estar garantizado legalmente, tal como ocurre con otros sectores productivos. Al no
ser asi, se dan casos en que la persona ha debido “celebrar” el dia del trabajador sentado en

su puesto de trabajo, atendiendo Ilamadas telefonicas:

“No pésimo, pésimo. Fijate que se le han dado privilegios a las nanas (no tengo nada contra
las nanas, es solo un ejemplo), a empleados publicos y también ahora al comercio (...)
resulta que todos ellos descansan... pero nosotros trabajamos. No podemos decir que no...
0 sea, Si a nosotros no se nos asignaran turnos esos dias jfantastico! Pero se nos asignan...
6, 8 horas incluso, donde tu decis “gueon, dia del trabajador y me tocé trabajar 8 horas”,
mientras podria haber estado descansando. Y eso lo encuentro pésimo, no solamente en éste
call, sino en todos los call center es igual” (HA2).

c¢) Horas extraordinarias y extension de la jornada laboral.

Las horas extraordinarias son utilizadas con frecuencia en los centros de llamadas, como

bien precisa una teleoperadora:

“... uno puede ganar un poco mas... puede sacar un poco mas, siempre y cuando a uno el
tiempo le permita hacer horas extra. Aparte que siempre faltan horas ac, y la jefa nos pasa
diciendo “chiquillos, necesito horas extra ;Quién se puede quedar?” (MA3).

Del total de entrevistados, mas de la mitad de ellos manifestd haber realizado alguna vez

horas extraordinarias. Esta practica implica extender el tiempo de trabajo del teleoperador,
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lo cual demanda un sacrificio extra de la persona. Esfuerzo que es resignificado en funcion
de la recompensa econdmica que el mismo genera. La constante presion por cumplir metas
grupales e individuales, en tanto, es matizada por el caracter aparentemente voluntario con
el que se “invita” al teleoperador a cumplir horas extraordinarias. No obstante, dicha

situacion queda en entredicho si la persona se niega a hacerlo.

“Cuando no hay un cumplimiento de ventas... ahi tenemos que trabajar, quedarnos mas
tarde en la semana y trabajar los sabados” (MJ2). “Obviamente es sacrificado hacerlo,
porque se requiere de tu tiempo, que a lo mejor tienes disponible para hacer otra cosa” [sin
embargo] “Es bueno, porque en un mes me ha tocado recibir mas plata por horas extra y eso
igual es gratificante” (MA3). “Aqui nadie obliga a nadie, es como voluntario nomas”
(HA2). “Obviamente, el que quiere se queda, pero como que queda en la mente si no te
quedas, cachai, o sea, estds como casi obligado a quedarte en esos casos” (MJ2). “... me
decian “tienes que hacer horas extra el sabado”. Y cuando yo les decia “no”, me ponian la
tremenda cara”. (MA1).

Por altimo, optar por el descanso tras cumplir un turno nocturno, o bien debido al
incumplimiento reiterado en el pago de las horas extraordinarias realizadas, y el malestar
que dicha situacion gener6 en el trabajador, aparecen entre los motivos que algunos
teleoperadores esgrimieron para no realizar horas extraordinarias. Pero cuando el dinero no
alcanza para cubrir gastos, la persona se ve en la obligacién de extender su jornada laboral,
emergiendo asi la problematica del sobreendeudamiento.

“Cuando estoy muy cansada, prefiero volver aca a dormir” (MJ1). “Yo hacia horas extra
cuando entré a esta pega, pero una vez hice 20 horas extra y me pagaron 5. Y las otras 15
horas, estuve peleando 3 meses para que me las pagaran. Y eran 12 lucas, entonces estar 3
meses gueviando para que te paguen 12 lucas, por ratos en que pudiste estar haciendo
cualquier otra cosa... no vale la pena” (HA1). Pero, a veces, como no me alcazaba la plata
para cubrir mis gastos, jtenia que hacerlo igual! Entonces es lamentable cuando te ponen en
aprietos, cuando ellos quieren lograr objetivos, y ti igual necesitas las lucas. Entonces... lo
tenis que hacer noméas (MAL).

Habiendo descrito y analizado el modo flexible y variable con que los CC tercerizados
organizan y distribuyen el tiempo de trabajo de los teleoperadores, resulta importante
conocer qué acontece con sus remuneraciones. Precisamente, el ultimo tema abordado en
éste acapite (horas extraordinarias), representa uno de los componentes de la renta variable

de los agentes telefonicos.
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5.4.3. Remuneraciones de los teleoperadores.

a) Composicidn de las remuneraciones.
Las remuneraciones de los agentes telefonicos de CCT, constan de dos elementos: uno fijo
(sueldo, gratificacion legal y asignaciones) y uno variable (bonos, comisiones, semana

corrida y horas extraordinarias), tal como se aprecia en el siguiente esquema.

Diagrama 6: Composicién de las remuneraciones de los teleoperadores.

Composicion de la
Remuneracion

[ ]

Parte Fija Parte Variable
Sueldo Gratificacion Asignaciones: Bonos: Comisiones:
Base Legal Movilizacion - Calidad, TMO, Venta de
Colacion ISM, productos
Disponibilidad (Tangibles e
- Por Intangibles)
recuperacion de
deuda
Semana Corrida Horas

Extraordinarias

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de las entrevistas, y de informacién recogida de otros estudios.

El detalle de cada componente de la remuneracion de los teleoperadores, tanto en su parte

fija como variable, se observa a continuacion:
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Tabla 19: Componentes de la remuneracion de los teleoperadores.

Sueldo base En la mayor parte de los casos, corresponde al ingreso minimo mensual (IMM)
y es proporcional a la jornada laboral (quienes cumplen labores en jornada
intermedia o parcial, reciben un sueldo base proporcional a la cantidad de horas

trabajadas).
Gratificacién El pago de este componente es obligatorio en todas aquellas empresas que
obtienen utilidades (Espinoza, 2002), donde los CCT no son la excepcion.
Bonos y Incentivo variable que ofrecen las empresas sujeto a evaluacion de desempefio,
comisiones pudiendo estar asociados a produccion y productividad (Encla, 2011).

Semana corrida | Pago al que accede un trabajador que recibe un sueldo mensual vy
remuneraciones variables (aquellas empresas que operan bajo el sistema de
pago de comisiones por ventas), teniendo derecho al pago de remuneracion por
los dias domingo y festivos.

Horas Sobresueldo que recibe el trabajador por la extension de su jornada ordinaria de
extraordinarias | trabajo. Se paga al 50% de la hora trabajada, cuyo valor en este rubro (segin lo
recabado en éste y otros estudios) se caracteriza por ser bajo.

Fuente: elaboracion propia sobre la base de entrevistas e informacion extraida de otros estudios.

Tenemos un sueldo variable.

El pago de remuneraciones variables es una politica salarial que desde mediados de la
década del noventa se ha venido extendiendo en las distintas ramas de actividad econémica
del pais (Olhosson y Benavides, 2001). Precisamente, sobre la base de las entrevistas y los
hallazgos de otros estudios, fue posible comprobar que las remuneraciones con
componentes variables son una modalidad ampliamente extendida en los CCT. En el caso

136
. la

investigado, a excepcion de una entrevistada que manifestd percibir un sueldo fijo
mayoria de los teleoperadores asegurd tener un salario “mixto”, destacando por

consiguiente, la escasa presencia de remuneraciones Unicamente fijas.

Los teleoperadores se ven sujetos a una evaluacidén constante por parte del empleador,
segun parametros establecidos por la empresa mandante y que repercuten en su salario.
Esto debido al peso importante que tiene el componente variable en su remuneracion

basada en desemperfio, lo que a la larga provoca un ingreso mensual total altamente

138 Ello debido a que el sindicato de trabajadores de la empresa Unisono-Las Condes logré eliminar el
componente variable de la remuneracidn de los teleoperadores: “Mira, mi renta deberia ser fija, a menos que
yo falte o tenga atrasos; porque por la negociacion colectiva, el variable ya no lo descuentan, es como que no
tengo variable ahora. Entonces, tengo renta fija” (MJ4).
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fluctuante en el tiempo. En opinién de una dirigente sindical, el principal problema que
afecta a la remuneracion de los agentes telefonicos es precisamente el componente variable

y los criterios de evaluacidn asociados al mismo, los que seran examinados proximamente.

“Yo creo que el problema de la remuneracion del trabajador en call center radica netamente
en el tema variable (...) son factores inventados por las empresas para que los trabajadores
no se ganen los bonos como corresponde (...) Al final te amarran a distintos parametros que
son bastante subjetivos, y que, de alguna forma, hacen que el trabajador nunca se gane los
bonos” (Tamara Mufioz, Presidenta de FETRACALL).

Los problemas asociados al componente variable del salario de los agentes telefonicos
tienen su origen en: a) el calculo, en reiterados casos incomprensible, que realizan las
empresas del monto variable que deben recibir los agentes telefénicos, lo que genera
visiones contrapuestas en torno al valor de dicho componente (el teleoperador siente que
ese monto debid ser mas alto que el que cancel6 la empresa finalmente), b) la imposicién
de exigencias poco probables de cumplir para el cumplimiento de las metas, y c) el no pago

del monto variable aduciendo al incumplimiento de metas.

“Actualmente me exigen una cantidad de recupero de $5.000.001 para acceder a un bono
(...) Entenderas que, considerando que trabajamos con una cartera de clientes stper poco
ubicables, es sUper poco viable que yo pueda recuperar $5.000.000 mensualmente para
acceder a ese bono (...) es imposible” (HA3). A veces te dicen “no llegaste a la meta”
(suspiro); y tu sabes que si lo lograste porque conoces tu ritmo de trabajo y cdmo haces las
cosas. Entonces, debes conformarte nomas, tienes que creer nomas porque no tienes como
comprobarlo. Yo creo que ahi va todo en un tema de confianza nomas (...) Por ejemplo,
hubo un dia en que por ahi por mayo o0 junio, nos dijeron: “chiquillos, no les vamos a pagar
el bono, porque no llegamos a la meta”. Ese bono, era como de 100 lucas ($100.000)”
(MAL1).

La desmotivacion y la baja de rendimiento, en tanto, son sefiales inequivocas de la no
obtencion de los bonos de productividad, mas aun cuando dicha situacion se vuelve una
constante. Con un alto grado de resignacion, los teleoperadores se adecuan a dicho
escenario haciéndose la idea de trabajar sélo por el sueldo base: por mas esfuerzo que

realicen en su labor diaria, no lograran conseguir un mayor beneficio econémico.

“Uno trabaja todo el mes y no obtiene nada. Entonces, eso igual desmotiva. Y como estoy
planteado desde la perspectiva de que yo no trabajo por los bonos ni por incentivos, sino
gue trabajo por el sueldo que se me ofreciod, yo acepté las condiciones y... tengo que acatar
ese mecanismo nomas” (HA3). “La verdad, yo empecé a bajar mi rendimiento en el trabajo
este aflo... claramente. Porque ya me empecé a sentir cansada, desmotivada... porque como
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no me empecé a ganar los bonos, bajé la calidad de mi atencion. Me empecé a decir “ya, por
200 lucas nomas... lo haga bien o lo haga mal, me van a tener por la misma plata nomas; y
no me van a pagar el bono igual nomas” (MA1).

Respecto del porcentaje que representa la parte variable del total de la remuneracion del
teleoperador, la informacion recogida en este estudio sefiala que el componente variable de
la renta de los agentes telefonicos fluctua entre el 20% y el 70%, segun el tipo de servicio:
tiene un impacto menor en quienes trabajan en camparias de atencion a clientes, no asi en
quienes laboran en servicios de venta y cobranza telefonica cuyo variable est4 asociado a

comisiones por ventas y metas de cobranza:

Como se ha podido observar hasta ahora, el ingreso de los teleoperadores fluctda en gran
medida en virtud de distintos factores asociados a su desempefio (ya sea por la ‘calidad’ de
la atencion o la ‘cantidad’ de ventas). De este modo, los agentes telefonicos deben convivir
con la incertidumbre de no saber a cuanto ascendera el sueldo que recibiran a fin de mes.
Conviene adentrarse entonces en las caracteristicas que asume esta renta variable, en tanto
“pago equivalente a una unidad variable asignada de acuerdo a las metas negociadas entre
trabajador y la empresa”, como la define ACEC, para luego hacer lo propio con los criterios

de evaluacion asociados a dichos planes.
b) Planes de incentivo.

Por planes de incentivo entiéndase a aquellos componentes variables de la remuneracion
del teleoperador, pudiendo ser bonos y/o comisiones. Generalmente, son elaborados por la
compafiia cliente o empresa mandante, estando asociados a una serie de métricas
individuales de evaluacion, es decir, si un teleoperador quiere obtener el bono variable,
debe cumplir con las métricas que contemple el plan de incentivo'®’. De lo contrario, su
ingreso solo corresponderd a la parte fija. También establecen un valor maximo del bono
individual al cual puede acceder el trabajador. El tipo de campafia y su respectivo

componente variable, se aprecian en la siguiente tabla.

37 Esto en el entendido que el plan de incentivo forma parte del contrato de trabajo del teleoperador, mediante
un Anexo al mismo.
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Tabla 20: Tipo de campafia y componente variable.

TIPO DE TIPO DE VARIABLE (BONOS O COMISIONES)
CAMPANA

Televenta Comisiones por tramos o metas de ventas de productos (tangibles e
intangibles): principalmente individuales, aungue también haya casos en que se
establezcan metas grupales.

Telecobranza | Bonos o comisiones por metas de cobranza: principalmente individuales,
pudiendo haber casos en que se establezcan metas grupales, segin tramo o
porcentaje de recuperacion del monto adeudado por el cliente.

Atencibna | Bono variable o plan de incentivo: compuesto de varias métricas

clientes individuales*®, donde se evalda el rendimiento y desempefio individual del
teleoperador.

Soporte Bono variable o plan de incentivo: compuesto de métricas individuales

técnico semejantes a las de atencion a clientes. Sin embargo, la “duracion” de la llamada,

por lo general, no se tiene contemplada en éste tipo de campafias, apareciendo
otro indicador'® Ilamado reitero*

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de las entrevistas y material brindado por los propios teleoperadores.

Cuesta ganarse los bonos.

Un tema recurrente que manifestaron los teleoperadores durante las entrevistas, fue la

dificultad para obtener el bono variable de su remuneracion.

Como quedo en evidencia en el apartado “control y supervision sobre el trabajo de los
teleoperadores”, 10s mecanismos de control y evaluacion dispuestas por los CCT (también
por la empresa mandante) dificultan (méas que facilitan) la obtencion del bono variable, al
incidir fuertemente en la remuneracion que los agentes telefonicos perciben mensualmente,
y donde sélo el cumplimiento a cabalidad de cada indicador mantendra el porcentaje
variable del sueldo del ejecutivo. Caso contrario, éste disminuira notoriamente segun la

proporcion que represente del total del salario del teleoperador.

“Si hago bien la llamada, trato bien al cliente y no le grito, tengo un 100% (en calidad). Ese
100% consiste en plata a fin de mes, por el bono” (MJ1). “... ellos [supervisores] tienen
unas planillas con que te evaltan. Por ejemplo, ¢Dio toda la informacion correcta? ¢ Utilizo

138 Generalmente son cuatro o cinco, tal como pudo apreciarse en algunos testimonios de teleoperadores.

139 Teniendo en cuenta que la resolucion de un desperfecto técnico mediante la via telefénica demanda un
tiempo mayor que el requerido — por ejemplo — para resolver una consulta comercial.

* Donde lo que se evalGa es que el cliente no vuelva a llamar a la misma area que lo atendio en cierta cantidad
de dias.
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un lenguaje adecuado? ¢Dio los valores a pagar? ¢Indicd los medios de pago al cliente? Si
no cumples con uno de estos requisitos, la evaluacion baja de un 100% a un 70%. Y ahi ya
te van cortando el bono, porque no cumpliste el 100%.” (MA1). “Generalmente, te sacan 3
0 4 notas durante el mes, eso lo promedian, y en base a eso te dan o no los bonos... o te los
quitan” (HA1).

La principal queja de los entrevistados apuntd no solo hacia el modo en que operan las
evaluaciones de las que son objeto, sino también hacia la frecuencia con la que éstas se
efectian. Por ejemplo, si un teleoperador no fue evaluado por la empresa durante un
determinado periodo, éste igualmente obtendra la calificacion méas baja independiente del
rendimiento mostrado durante el periodo que debi6 ser evaluado, tal como se aprecia en el
siguiente fragmento del plan de incentivo de un teleoperador de la empresa ACS

Multivoice (hoy llamada ACS Xerox)*.

“Si el ejecutivo no obtuvo nota porque no fue encuestado ningtn cliente que ¢l atendio en el
mes, el valor del bono a cancelar serd equivalente al Tramo 1 (equivalente a una nota
minima de aprobacién que corresponde a un 4,5)"*",

Como se observa en el documento antes citado, por un aspecto que compete
exclusivamente a la empresa (no haber encuestado a ningin cliente durante un mes), el
trabajador serd mal evaluado y, por ende, no podra acceder al bono variable en su totalidad.
Avrbitrariedad que genera malestar entre quienes se han visto afectados por hechos como el

descrito, tal como lo refleja la opinidn de un teleoperador:

“Si te evaluaran como corresponde estaria bien. Pero en esta pega (...) muchas veces, por
c0sas que no pasan por ti, te evalian mal” (HA1).

Por otra parte, una mala nota en ISN (encuesta de satisfaccion aplicada a los clientes) puede
afectar notoriamente la remuneracion de un teleoperador respecto al bono variable que este
habra de recibir. Al tratarse de un bono divido en tramos, se pudo detectar que la diferencia

entre el tramo 1 y el tramo 3 puede llegar a ser casi 8 veces. Por ejemplo, si un monto

140 3e trata de un agente telefénico quien si bien no participé del estudio en calidad de entrevistado (por tener
un antigtiedad laboral sélo cercana a los 3 meses), igualmente quiso exponer su problematica entregando el
“plan de incentivo” con que la empresa evaluaba su rendimiento. Documento que se encuentra disponible en
el apartado “Anexo” del presente estudio.

141 \/éase el Plan de Incentivo antes mencionado, ubicado en el apartado Anexo del presente estudio.
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minimo asociado al tramo 1 es de $5.000, el monto maximo asociado al tramo 3 es de
$39.300, tal y como lo demuestra el plan de incentivo antes mencionado (véase Anexo).

En campafas de televenta o telecobranza, en tanto, un elemento que genera focos de
conflicto y variaciones en los salarios de los trabajadores tiene que ver con las comisiones
por metas de cobranza telefénica y principalmente la caducidad de las “carteras de clientes”
(la base de clientes morosos a los que deben contactar) y la baja contactabilidad (dada la
antiguedad de dicha cartera de clientes), reflejada en escasos numeros telefonicos vigentes
(o correspondientes a los titulares de las cuentas) donde poder contactar a los clientes
morosos de algun servicio de la compafiia mandante. Debido a ello, los teleoperadores
dificilmente — o mas bien, en nula ocasibn — puedan lograr las metas u
incentivos econdmicos planteados por la gerencia, y con ello incrementar sus rentas a

contar de la asignacién de bonos, tal como lo detallé un agente de telecobranza.

Por ultimo, entre las causas que ameritan la pérdida inmediata del bono variable — ya sea
una parte o en su totalidad — destacan aspectos vinculados a la responsabilidad de los
agentes telefénicos (ausentarse al trabajo sin la debida justificacion médica, atrasos
reiterados), pero también factores ligados a la empresa (mal funcionamiento de
computadores y software, por ejemplo) que de manera indirecta contribuyen a la no

obtencion de los bonos. El relato de una dirigente sindical asi lo refleja.

“Te descuentan por atrasos, porque faltaste, o porque no alcanzaste a “logearte” a la hora
porque el computador estaba malo. Y pese a que ese es un factor externo al trabajador...

igual te lo descuentan (...) Y eso ocurre porque estan amarrados a factores coercitivos”,
sostiene (Tamara Mufioz, Presidenta de FETRACALL).

Tras examinar la composicion de los salarios de los teleoperadores y sus planes de
incentivo, asi como también su vision critica respecto de aquellos, conviene ahora analizar

sus niveles de ingresos.
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¢) El nivel de las remuneraciones.

El nivel de las remuneraciones en el rubro de los call center es llamativamente bajo, tal
como lo reflejan los datos de éste y otros estudios. En efecto, los teleoperadores que
compusieron la muestra de esta investigacion registraron un salario promedio inferior a los
$270.000 liquidos, ubicandose en $267.857'*2. De modo semejante, un estudio realizado
por la Direccion del Trabajo hace algunos afios (Morales y Uribe-Echeverria, 2010) preciso

que el sueldo promedio de los agentes telefonicos bordeaba los $250.000 liquidos.

La cifra promedio de ingresos del presente estudio ($267.857) se obtuvo estableciendo
tramos de ingreso*, mediante lo cual, a cada entrevistado, se le solicité que ubicara su
Gltimo ingreso dentro de algin tramo™**. Luego, a partir de aquella informacién, se elabor6
una tabla que incluyé los siguientes aspectos: tramos de ingreso (desde y hasta), el
promedio de ambos tramos (xi), el namero de casos (fi) que se ubico dentro de cada tramo,
y por ultimo, la sumatoria de los ingresos asociados a cada tramo, divididos por el total de

casos, tal como se aprecia a continuacion.

Tabla 21: Remuneraciones de los teleoperadores.

Tramo Desde Hasta Marca de clase | N° de casos Xi*fi
(Xi) (fi)

1 0 160.000 80.000 2 160.000

2 160.001 260.000 210.000 5 1.050.000

3 260.001 360.000 310000 4 1.240.000

4 360.001 460.000 410.000 2 820.000

5 460.001 500.000 480.000 1 480.000
TOTAL 14 $267.857

Fuente: Elaboracién propia sobre la base de los ingresos declarados en las entrevistas.

142 Esta cifra comprende a los teleoperadores que cumplian labores en distintas jornadas (completa, intermedia
y parcial) y campafias (atencién a clientes y soporte técnico, ventas y cobranza telefonica). Por ejemplo,
quienes laboraban en jornada completa registraron un ingreso promedio de $236.667. Por su parte, quienes
hacian lo propio en jornadas intermedias y parciales registraron un sueldo promedio de $198.000.

13 En el entendido que hay personas a las que, por diversos motivos, no siempre les gusta revelar a cuanto
asciende su sueldo, y como consecuencia de aquello, no brindan una cifra exacta.

144 as entrevistas fueron aplicadas antes del Gltimo reajuste del IMM (el cual a contar del 1 de agosto de
2013 fij6 el sueldo minimo en $210.000), por lo cual se contabiliza el IMM vigente durante el afio 2012,
equivalente a $193.000.
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Como se puede apreciar en la tabla, un porcentaje significativo de los entrevistados
(78,57%) manifesto tener un ingreso que oscila entre los $160.000 y los $360.000, lo que
refleja los bajos niveles salariales existentes en los CCT. Mas alla de la cifra promedio de
ingresos, llama poderosamente la atencion la presencia de salarios extremadamente bajos

en el rubro investigado:

“Va a ser mi primer sueldo éste mes (trabajando 20 horas semanales). Deberian ser como
$138.000, pero va a ser mucho menos porque tengo muchos atrasos (...) entonces voy a
tener como $110.000, creo” (MJ4).

El monto maximo de ingresos que pudo observarse correspondié al de una teleoperadora
que cumplia jornada completa en una campafia de ventas telefonicas, cuyo salario super6
los $450.000. Importante variacion en los ingresos que estaria condicionada principalmente
por el tipo de jornada y el tipo de campafia en que desempefiaban labores los agentes
entrevistados: los ingresos mas altos fueron los de quienes laboraban en jornada completa y
en campafas de ventas telefonicas. En contrapartida, los ingresos méas bajos fueron los de
aquellos teleoperadores que cumplian jornada parcial y en servicios de atencién a clientes.

Tenemos sueldos bajos.

Tomando en cuenta los datos del presente estudio y los de Morales y Uribe-Echeverria
(2010), se podria sefialar que el ingreso promedio de los teleoperadores de CCT en Chile
fluctda entre los $250.000 y los $270.000. La situacion se vuelve ain mas compleja para
aquellos trabajadores que no logran obtener el bono variable, quienes a fin de mes sélo
reciben la parte fija de su salario (sueldo base y gratificacion legal), o sea, en el mejor de
los casos, superaran ligeramente el umbral del salario minimo por una jornada ordinaria de
trabajo (lo equivalente a 1,4 Ingreso Minimo Mensual)**. El testimonio de una agente de

telecobranza asi lo refleja:

145 Quienes laboran en jornada parcial o intermedia, obtendran un sueldo proporcional, calculado de acuerdo a

la cantidad de horas trabajadas. Por ejemplo, con un IMM de $193.000 correspondiente a una jornada de 45
horas semanales, el valor proporcional en una jornada de 36 horas serd de $154.000 aproximadamente.
Ingreso que disminuird ain mas para quienes laboran en jornada parcial de 30 horas, el cual se ubicaran en
una cifra cercana a los $128.000.
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“Queda como total a pagar $193.000 como sueldo base. Y claro, de ahi para arriba, se
incrementara la renta dependiendo de si llegamos a la meta o no. Si no, sélo sacas eso...
sueldo base” (MAL1).

Por su parte, los “informantes clave” de esta investigacion reafirman el balance sobre los

bajos niveles salariales en el rubro investigado, al sefialar:

“A mi me toco hacer un estudio sobre la realidad en los call center y en algunas encuestas
los sueldos eran extremadamente bajos” (Marco Kremerman, investigador Fundacion Sol).
“Si realizas un parametro de estas empresas, te daras cuenta que en la mayoria lo que se
gana es el ingreso minimo mé&s un bono o una comision en relacion al variable que puedas
lograr. Y eso es todo” (Tamara Muiioz, Presidenta de FETRACALL).

Por otro lado, al observar los hallazgos de otros estudios sobre esta materia, es posible
constatar ademas que en paises como Chile (Kremerman, 2006; Morales y Uribe-
Echeverria, 2010) y Argentina (Del Bono, 2006), los niveles salariales de los trabajadores
de CCT se caracterizan por ser bajos respecto a los ingresos que perciben los agentes de los
paises que externalizan sus servicios telefénicos'“®. Particularmente, se apreciaron notorias
diferencias entre los ingresos de teleoperadores chilenos y los de sus pares espafioles, tal
como lo detalla un entrevistado quien se refirié a éste tema y ademas lo vincul6 al ambito

de la externalizacién de servicios.

“...es como una forma de subcontratacion, porque yo trabajo para ONO. A ellos, Unisono
les cobra por mi... y ahi van “cortando la cola”. Por ejemplo, en Espafia pagan €1.000. No
creo que Unisono cobre por cada operador €1.000. O sea, no estarian ganando nada. Por
ejemplo, por un teleoperador que cobran €1.500, aqui pagan, con suerte, $350.000 liquido...
ya, dejémoslo en $400.000 (...) Por eso yo pienso que es tan lucrativo traer call centers a
estos paises” (HJ3).

Pero ¢Por que los sueldos son tan bajos?

Como bien sefialan diversos estudios y articulos de prensa, los bajos sueldos constituyen un
rasgo caracteristico del empleo en los call center. Estos cumplen un papel fundamental
como fuerza de atraccion de las inversiones, lo que incentiva la corriente de deslocalizacion

o recolocacién de servicios en lugares con mano de obra mas barata que la del pais de

148 Del Bono (2006), en Morales y Uribe-Echeverria (2010), precisa que por 6 horas diarias de trabajo el
ingreso de teleoperadores argentinos que desempefian labores en espafiol fluctia entre $700 y $800 ($96.000
y $110.000 en Chile), mientras que el ingreso de quienes prestan servicios telefonicos bilingles en Argentina
oscila entre $1.000 y $1.200 (137.000 y 165.000 pesos chilenos, respectivamente).
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origen (Michelli, 2006); en un sector cuyos costos de operacién en recursos humanos
bordearian el 60% (desde ACEC incluso han sostenido que estos se elevarian por sobre el
70%). Para los dirigentes de dicha entidad gremial, los bajos sueldos se explicarian por dos
causas: los costos y competencias del mercado y la baja calificacion que requiere el trabajo

que realizan los teleoperadores, tal como se aprecia en el siguiente fragmento de entrevista

extraido de otro estudio™’:

“En la industria del call center externo (...) existe una guerra de precios. Hay compafiias
gue hacen licitaciones de servicios al mejor postor, por lo cual los call center cobran muy
barato, lo que se traduce en bajos sueldos” (Académico y Consultor de empresas de call
center). “Como la calificacion es baja (...) no se busca una alta, por un tema de costos
laborales, se afectan directamente los salarios” (Jefe de personal de una empresa de call
center).

Contraria a aquel discurso, Tamara Mufioz (dirigente sindical) fue categorica en negar la
veracidad de los altos costos con que operarian los CCT en Chile en materia de recursos
humanos (los que corresponderian a salarios y beneficios, seleccién y capacitacion de
personal), esgrimiendo para ello dos motivos: el acceso de estas empresas a multiples

beneficios estatales y los bajos sueldos que las mismas pagan a sus trabajadores.

“Mira, yo no creo que sea tan cierta [la afirmacion de ACEC]. Para nada. O sea, si te das
cuenta estas empresas ocupan mucho el tema de los subsidios: subsidio a la mano de obra
juvenil, subsidio a la mano de obra femenina, por todo ocupan subsidio. Y las mismas
empresas que vienen del extranjero y se instalan aqui ocupan subsidios del gobierno, y
después llegan y se llevan la empresa a otro lado nomas (...) Porque ademas, si realizas un
parametro de estas empresas, te dards cuenta que en la mayoria lo que se gana es el ingreso
minimo mas un bono o una comision en relacién al variable que puedas lograr. Y eso es
todo” (Tamara Mufioz, Presidenta FETRACALL).

En estrecha relacion con lo anterior, el funcionar sobre una estructura de holding, dice
Murioz, les permite a los call center externalizados, por una parte, obtener altas utilidades
(incluso en tiempos de crisis econdémica), y por otra, transmitir los costos de operacion a los

trabajadores, como bien remarca la dirigente sindical antes citada.

“Estas empresas, antes del tema de la crisis que hubo hace algunos afios atras, por ahi por el
2009, venian ganando un porcentaje cercano al 20% en utilidades. Y con crisis incluida, fue
el Unico sector que sigui6 creciendo. Las utilidades de estas empresas son altisimas. Y como
sabras, éstas pertenecen a holdings, que estdn separados en varias partes. O sea, por todos

47 Fragmento de cita extraido de: Uribe-Echeverria y Morales (2010:89).
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lados ganan mucho dinero. Y ganan también cagandose a los trabajadores” (Tamara Mufioz,
Presidenta FETRACALL).

Complementando lo expuesto anteriormente, Kremerman (investigador) explica el modo en

que se organizan los CCT con el fin de obtener mayores utilidades:

“las empresas operan con una estructura de holding (...) si yo divido una empresa en siete
partes... entonces a la parte uno le pido que me rente tanto, a la parte dos me rente tanto, y
asi sucesivamente. La empresa rinde enormemente, la matriz que consolida todos los
ingresos, pero a cada parte pequefia yo le pido que me rente como si fuera la grande. Eso
significa que debo tratar de disminuir los costos en la menor medida posible en cada unidad,
y eso hace que los que se benefician sean los que concentran la razén social principal, los
duefios de la empresa” (Marco Kremerman, investigador Fundacion Sol).

Habiendo analizado las remuneraciones (composicion, planes de incentivo y niveles
salariales) de los teleoperadores, se procede a examinar a continuacion el Gltimo elemento
qgue compone las condiciones laborales de estos trabajadores, a saber, el medio ambiente de

trabajo en los centros de llamadas externalizados.

5.4.4. Medio ambiente de trabajo en los call center tercerizados.

a) Infraestructura de los call center tercerizados.

El abaratamiento de costos vinculados al dmbito tecnoldgico (gastos derivados de la

adquisicion de hardware, software)'*®

, sumado a valores accesibles para el arriendo del
espacio fisico, le permite a las empresas oferentes de servicios telefonicos montar (y
desmontar) con facilidad un centro de llamados. Escenario que ha favorecido el traslado de
puestos de trabajo hacia distintas locaciones con buena infraestructura de
telecomunicaciones, aceptable calidad de recursos humanos y mano de obra mas barata que

la del pais de origen, como ocurre en el caso de Chile.

8 Un claro ejemplo de aquello lo constituye la evolucién del cédigo open source (cédigo abierto), lo que ha
permitido a las empresas de call center pasar de inversiones iniciales de entre 50.000 y 100.000 ddlares, a
montos de 3.000 délares para empezar a funcionar, sostiene Michelli (2012).
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Trabajamos en edificios antiguos y/o reacondicionados.

Hechas las consideraciones anteriores, no debiera ser motivo de sorpresa que los call center
externos opten por instalar sus plataformas de atencion telefonica en edificios antiguos y/o
reacondicionados, ubicados en distintos puntos de la capital, con el fin de abaratar costos.
Asi, en los distintos pisos de un mismo edificio confluyen varias empresas oferentes de
servicios telefonicos tercerizados. No obstante, el hecho de ubicar estas plataformas en
espacios readecuados a nuevas funciones sin la debida planificacién, genera inconvenientes

en los entrevistados y en la normal realizacion de su labor como agentes telefonicos.

“Este era un edificio que fue reacondicionado, aca hubo antes una fabrica. Entonces, es un
piso que no es el mas apropiado (...) vas a mover la silla y como que se te va para el lado...
el piso no es plano, para nada” (HA2). “Y bueno, como todo edificio antiguo, a veces estas
expuesto a los malos olores de los desagiies 0 que se tapan los banos” (MA1).

Al observar en el terreno los lugares de trabajo de los teleoperadores (mediante la
aplicacion de las entrevistas, varias de ellas en las mismas empresas), fue posible constatar
que en dichos espacios productivos, al haber sido readecuados a nuevas formas de empleo
ligadas a los servicios y las nuevas tecnologias, no se tuvieron en total consideracion
criterios ergonémicos™* acordes al tipo de trabajo que se debfa desempefiar, sino més bien
prevalecid la reduccion de costos como criterio Gltimo al momento de trasladar e instalar
una plataforma de atencién telefénica. Mediante la utilizacion de un esquema laboral
basado en la subcontratacion, la empresa principal no s6lo externaliza sus servicios de
atencion telefonica a un tercero, sino también delega una serie de aspectos a la empresa que

asume la actividad productiva externalizada, entre ellos la seguridad de los trabajadores.

En efecto, adquieren alin mayor relevancia las condiciones de higiene y seguridad en que
desempefian su actividad los trabajadores del rubro de call center en Chile, particularmente

los teleoperadores de empresas externalizadas.

1491 a ergonomia es una ciencia que estudia el comportamiento y las relaciones del ser humano en el puesto
de trabajo, buscando ademas la adaptacion de las condiciones de trabajo a las caracteristicas fisioldgicas y
psicolégicas del trabajador (Garcia et al.., 2011:262).
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b) Higiene y seguridad en los call center.

“La empresa esta obligada a mantener en los lugares de trabajo las condiciones sanitarias y
ambientales necesarias para proteger la vida y la salud de los trabajadores que en ellos se
desempefian, sean éstos dependientes directos suyos o lo sean de terceros contratistas que
realizan actividades para ella” (Decreto Supremo N° 594, Titulo I: “Disposiciones
Generales”, Articulo 3).

Las condiciones de higiene y seguridad en que trabajan los agentes telefonicos es un tema
que emergio con fuerza del discurso de teleoperadores e “informantes clave”. En este
sentido, las opiniones de una dirigente sindical del sector y de un investigador son

clarificadoras, y al mismo tiempo, categdricas.

“Mira, en cuanto al tema de condiciones de higiene y seguridad... son pésimas, pésimas”
(Tamara Mufoz, Presidenta de FETRACALL). “Yo creo que las condiciones laborales en
los call center son malas, muy malas (...) A nosotros en la Fundacion Sol nos han escrito
muchas personas. Hemos entrevistado a algunas, y son los casos mas dramaticos que
tenemos en términos de condiciones ambientales de trabajo” (Marco Kremerman,
investigador Fundacion Sol).

inos, A 3 aponeados”.
Faltan casinos, los bafios estan “tap dos”.

Un tema de suma importancia, que atafie a las condiciones sanitarias en que laboran los
teleoperadores, es el relacionado con los servicios higiénicos. De acuerdo al relato de varios
entrevistados, se pudo comprobar la presencia de una reducida cantidad de bafios en
empresas que sobrepasan los 400 trabajadores, 0 sea, “grandes empresas”, y también el mal
estado de conservacion y mantenimiento de estos servicios higiénicos. Situacion

denunciada por una dirigente sindical y compartida por otras teleoperadoras.

“Y bueno, como todo edificio antiguo, a veces estas expuesto a los malos olores de los
desaguies o que se tapan los bafios. Eso es lo otro jmuy pocos bafios! Para un lugar que tiene
3 turnos de trabajo, o0 sea, hablamos de un grupo humano en que circulan unas 400 personas
diarias” (MA1). “... el bafio pasa lleno, muchas veces sucio. Se echan a perder, se tapan.
Muy incémodo” (MJ4). “En KONECTA tienes una cantidad minima de bafios. Algunos
estan “taponeados”, etc. Esa es la excusa de la empresa, pero no sé... tienes dos bafios para
cuatrocientas y tantas mujeres. O sea, es una cuestion “tira de las mechas” (Tamara Mufioz,
Presidenta de FETRACALL).

Otro tema evidenciado por una dirigente sindical del rubro fue la falta de casinos para que

los teleoperadores puedan consumir sus alimentos como corresponde. Y cuando los hay,
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estos presentan un reducido tamafio. Escenario que obliga a los trabajadores que laboran
con sistema de turnos a postergar su hora de colacion, a la espera de que el casino esté mas
desocupado o que haya un microondas disponible para calentar su comida, e incluso comer

fuera de las instalaciones de la empresa, por ejemplo, en la calle.

“En las empresas donde se trabaja para Espafia, de noche, tienes casos como el de Emergia,
Sitel, Unisono, te hablo de empresas grandes, donde, por ejemplo, el casino no funciona
(...) Bueno, no todas las empresas tienen casino para sus trabajadores... Sur Asistencia no
tiene casino, por ejemplo. Y los casinos que las empresas tienen, son unas cosas mindsculas
para que la gente pueda almorzar. Y como se trabaja por turnos, obviamente que te
perjudica porque no todos los trabajadores pueden almorzar en el mismo horario: tienen que
calentarse la comida, y comérsela afuera, en la calle” (Tamara Mufoz, Presidenta de
FETRACALL).

En términos de higiene, la realidad anteriormente descrita no sélo refleja el incumplimiento
por parte de los CCT respecto de uno de los principios basicos que permitirian concebir a
este trabajo como algo decente, es decir, la realizacién de una labor en condiciones
“humanamente dignas” (tal como lo establece la OIT en su propuesta de “trabajo decente”).
También da cuenta de personas que a menudo se ven expuestas a situaciones degradantes
en materia sanitaria, que ven vulnerados sus derechos basicos como trabajadores al no tener

acceso a bafios limpios y/o casinos donde ingerir sus alimentos como la ley lo establece.

Escaleras sin respaldos, accidentes laborales.

Otro tema vinculado al desempefio de labores en edificios antiguos, tiene que ver con las
condiciones de seguridad en que trabajan los teleoperadores. Contrario a lo que pudiera
pensarse, dada la naturaleza del trabajo a realizar, a través de las opiniones de los
entrevistados fue posible apreciar la ocurrencia frecuente de accidentes de trabajo que
ponen en serio riesgo la salud e integridad fisica de las personas; ya sea por problemas de
infraestructura que presentaban los edificios, o bien por vias de circulacién carentes de
medidas de seguridad minimas, como escaleras sin respaldos y peldafios sin elementos

antideslizantes.

“Eh, bueno, por ser un edificio antiguo donde yo trabajo, con esas escaleras de marmol,
viejas... créeme que en invierno es complicado cuando la gente entra con los pies himedos
y quedan las escalas resbalosas, dejan el piso mojado, y td te caes nomas. Varias sefioras se
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han sacado cresta y media. Por lo general, trato de andar con cuidado para no caerme.”
(HA3). “También se dan accidentes, sobre todo en invierno, porque las escaleras no tienen
barandas... igual peligroso. Entonces uno igual se expone a esas cosas (...) A veces, por
decirte, uno tiene que bajar y subir las escaleras para ir al bafio, y muchas comparfieras se
han accidentado. Algunas se cayeron y se golpearon la cabeza, otras se doblaron los
tobillos. Igual heavy” (MA1).

Al haber escaleras sin respaldos ni algun tipo de aislante en sus peldafios que ayude a
prevenir accidentes, aspectos basicos que deberian cumplirse en todo lugar de trabajo,
queda en evidencia que en su bdsqueda por abaratar costos e incrementar utilidades
(trasladando sus centros de llamadas a edificios antiguos y faltos de medidas de seguridad),
los CCT se despreocupan de la salud e integridad fisica de sus trabajadores. Esto se ve
reflejado en la ocurrencia habitual de accidentes laborales que afectan a estas personas y
que podrian evitarse si las empresas invirtieran los recursos necesarios en mejorar la
seguridad e infraestructura de sus zonas de trabajo. También en materia de seguridad, las
opiniones de algunos entrevistados apuntan a que la configuracion de un espacio de trabajo
hacinado podria resultar perjudicial en caso de producirse alguna emergencia, mas aun
considerando el acotado espacio de pasillos y vias de evacuacion. Ciertamente, el relato de
una teleoperadora plantea la posibilidad de que ocurra una emergencia, y como ésta seria

afrontada en su lugar de trabajo.

“Igual, es stuper hacinado... todo muy junto. Por ejemplo, nosotros siempre decimos, “en el
caso de un terremoto, tamos fritos, queda la embarrada”, porque los pasillos son chiquititos.
Hay puestos por acd y puestos por alla, y uno pasa por el medio... por un espacio super
pequefio, y en caso de que tuviéramos que arrancar de una emergencia, el problema con las
sillas... quedaria la embarrada” (MJ4).

Pese al revuelo mediatico que gener6 el terremoto ocurrido el 27/F, la opinién de una
dirigenta sindical reafirma lo expuesto anteriormente: las empresas de call center
externalizadas no estdn cumpliendo con los estdndares minimos de seguridad que la ley
exige; reflejando una problematica no resuelta en términos de seguridad, que pone en serio
cuestionamiento el rol fiscalizador del Estado en esta materia, y sobre todo, demuestra la

desproteccidn a la que se ven expuestos los teleoperadores en sus lugares de trabajo.

“[Respecto a] las salidas de emergencia y Operaciones Daisy... con todo el tema que hubo
después del terremoto, estas empresas para nada funcionan o estan dentro de la normativa
legal en cuanto a condiciones de higiene y seguridad. Y esa cuestion nosotros la hemos
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denunciando millones de veces en la Direccion del Trabajo, y hasta el dia de hoy no se ha
solucionado. Ninguna de sus administraciones lo ha sabido resolver, ni menos las empresas
(Tamara Mufioz, Presidenta FETRACALL). “... yo creo que si hay problemas. Aunque yo
creo que la Inspeccion (del trabajo) ha ido, no sé si también tiene que ver la Mutual (de
seguridad), pero han ido y no han hecho cambios” (MJ4).

Al ser una actividad ligada al &ambito de los servicios, el desempefio de actividades en un
CC suele incluirse dentro de los “trabajo de oficina”, por lo que su realizacidon acarrearia
menos riesgos para quienes ejecutan dicha labor. No obstante, existen igualmente factores
de riesgo que pueden dafar la salud de una persona durante la realizacion de su trabajo
como teleoperador, resaltando asi la importancia de conocer las caracteristicas del puesto

de trabajo donde habitualmente desempefian su actividad.

c) Puesto de trabajo de los teleoperadores.

¢ Te acuerdas del comercial de Armonyl?

En cuanto a su disefio y caracteristicas, los entrevistados describen su puesto de trabajo
como un “cubiculo”, compuesto de tres paneles o separadores de ambiente (dos al costado
y uno al frente) que enclaustran y aislan a cada teleoperador. Es un moédulo de trabajo
cerrado, pensado para ser ocupado s6lo por una persona y cuyo disefio refleja la utilizacién
del espacio como elemento de control (Morales y Uribe-Echeverria, 2010), al mantener al
teleoperador circunscrito a la labor que debe realizar e incomunicado del resto de sus
compafieros. De esta manera, los paneles aseguran un mayor control de los trabajadores, al
tiempo que permiten abaratar costos en términos de espacio ocupado por persona'*’. No
obstante, dada la extrema cercania entre una estacion de trabajo y otra, los paneles se
muestran incapaces de evitar el ruido ambiente provocado por un teleoperador durante el
transcurso de una llamada telefénica, lo que genera incomodidad y distraccién en la labor

del trabajador contiguo.

%0 por ejemplo, en el caso de Espafia, el Ministerio del Trabajo e Integracion, a través del Instituto Nacional
de Higiene y Seguridad en el Trabajo (Espafia) y mediante el Real Decreto 486/1997, de 14 de abril, BOE n°
97, de 23 de abril, recomienda la existencia de “2 metros cuadrados de superficie libre por trabajador”, al
tratarse de oficinas y locales de servicios. Situacion diametralmente opuesta a la que se vive en los centros de
Ilamadas, como se verd mas adelante.
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“No s¢ si has visto el comercial de Armonyl, como un cubiculo cerrado, asi es el puesto de
trabajo [risas]. Tiene 3 paredes, el escritorio al centro y tu te quedas como metido adentro”
(MA2). “Es un puesto individualizado, no comparto posicidon con otra persona” (HA2).
“Muchas veces no estas atendiendo llamadas, pero escuchas que tu compaifiero esta gritando
“es que usted no me entiende la llamada”; o al terminar la llamada, el tipico “esta gente de
mierda”, etc. Eso es lo tenso” (HJ3).

Respecto a su organizacion y distribucion, los médulos de trabajo estan dispuestos uno al
lado de otro, extendiéndose en hileras a lo largo de varios pasillos al interior de las salas
donde estos se encuentran. Segin consignan algunos teleoperadores, en una misma sala
(dependiendo de su tamafio) puede haber entre 6 y 7 pasillos, cada uno conformado por 8 a
10 posiciones, lo que equivaldria a 60 mddulos por piso aproximadamente. Si se
contabilizan coordinadores y supervisores, team leaders y teleoperadores, en un mismo
espacio de trabajo pueden confluir cerca de 70 trabajadores. Esta peculiar manera de
organizar el espacio de trabajo en los CC evoca de inmediato la imagen de las fabricas del
periodo industrial: un grupo considerable de personas aglutinadas en un reducido espacio
productivo, en una asociacion que ya fue expuesta por varios autores en el marco teorico y

en apartados anteriores.

Como se menciond anteriormente, los puestos de trabajo se ubican en salas y oficinas,
debido lo cual utilizan preferentemente luz y ventilacion artificial. En razon de aquello,
algunos entrevistados manifestaron diversos inconvenientes vinculados a los sistemas de
ventilacion, ya sea debido a su antigiiedad y mal estado de funcionamiento, o bien al modo
en gque son manipulados, lo que expone a estas personas a lo que se conoce como disconfort

térmico, causado por el frio o el calor en exceso, o0 bien por la falta de aire acondicionado
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en verano y calefaccion en invierno (Garcia et al., 2011), asi como también a las

respectivas enfermedades y malestares fisicos asociados a dicha situacion.

“El tema que mas me complica a mi, es el tema del aire acondicionado. Los sistemas que
operan son bastante antiguos, y estan en malas condiciones (...) Entonces si, por lo general,
muchas personas estan constantemente con licencias por ese motivo (aire acondicionado).
Incluso en verano mucha gente se resfria” (HA3). “A veces, el aire es muy frio y por ese
motivo la gente se enferma constantemente. De hecho, ayer o anteayer hubo una sefiora a la
gue le dio tos compulsiva, producto del aire acondicionado” (HJ3). “Bueno, nos tienen aire
acondicionado, pero siempre se van a los extremos. Como que ahora nos ponen muy fuerte
el aire, y en el verano demasiado frio” (MJ4).

El puesto de trabajo debe tener un espacio adecuado, que permita movimientos y cambios
de posiciones, toda vez que las posturas de trabajo prolongadas, mantenidas por un periodo
extenso, producen desde dolores musculares (que afectan principalmente espalda, hombros

y cervicales) hasta trastornos circulatorios™" (Garcia et al., 2011).
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Dada la naturaleza del trabajo que debe realizar, el teleoperador mantiene una postura fija
durante varias horas: sentado, con la mirada sobre la pantalla del computador y con un
auricular que lo mantiene unido a su estacion de trabajo mediante el cable que se conecta a
la consola telefonica. Sin embargo, al tener una extension cercana al metro de ancho, el
puesto de trabajo de los agentes telefonicos corresponde a un espacio de dimensiones

pequerfias, que no permite mayores desplazamientos, cambios de postura, ni tampoco ubicar

131 Al permanecer la persona sentada por largas horas, sin mover las piernas, parte de la sangre que deberia
retornar al corazén se acumula en las venas de las piernas, brazos y cuello, lo que dificulta la normal
circulacién sanguinea, agrega Garcia et al. (2011:263).
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otros objetos (que no sean herramientas de trabajo) sobre la mesa de escritorio, tal como se

aprecia en los siguientes relatos y en la imagen adjunta.

“Hablamos de un puesto que con suerte es de 1 metro de ancho, por lo que tienes a tu
compaifiero al lado tuyo (HJ3). “A mi me tocd observar algunos puestos de trabajo: estan
super pegados unos de otros, hay stper poco espacio para poner un vaso de agua o una tasa
de café” (Marco Kremerman, investigador - Fundacién Sol).

No tenemos puestos fijos.

Usualmente, los puestos de trabajo no pertenecen a un teleoperador especifico, sino mas
bien son de carécter rotativo. Ante esta situacion, los agentes incurren en “tiempos
muertos” al tener que deambular con sus pertenencias (bolsos o carteras) en busca de un
puesto disponible. Esto retrasa su horario de conexion a los sistemas que miden su
“disponibilidad”, y por ende, afecta al componente variable de su remuneracion. El caracter
transitorio del puesto de trabajo también les resta la posibilidad de personalizar dicho
espacio, de hacerlo mas “amigable” (al pasar tantas horas del dia en el mismo lugar), tal

como queda reflejado en el discurso de una entrevistada.

“No hay puestos fijos o designados, no, solamente los supervisores tienen los puestos
designados (...) Tampoco puedes poner fotos, no puedes poner algo personal que lo haga
como tuyo, porque al otro dia t( no sabes si vas a estar sentado ahi. Incluso, cuando te vas a

almorzar, te lo llevas todo y cuando vuelvas puede que no te toque ese mismo puesto”
(MA2).

En sintesis, el disefio del puesto de trabajo, su organizacién y tamafio, configuran un
espacio que es percibido por los teleoperadores como un lugar que no retne las condiciones
favorables para que una persona desemperie labores de manera adecuada durante el
cumplimiento de jornadas laborales extensas. A ello habria que afiadir el ruido ambiente
generado simultaneamente por las conversaciones de decenas de trabajadores durante el
transcurso de su tiempo de trabajo, y temperaturas altamente fluctuantes provocadas por los
sistemas de ventilacion. No debiera causar sorpresa, entonces, que los teleoperadores
definan su puesto de trabajo no s6lo como un lugar “hacinado”, sino también “estresante”,

“ruidoso” y “caluroso”. Algunos testimonios asi lo reflejan.
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“No encuentro que sea lo mas comodo que tendria que tener un puesto de trabajo en que la
persona que se desempefia ahi estd 10 horas (...) es muy, muy reducido el espacio” (HA3).
“Igual, es super hacinado... todo muy junto (MJ4). “Estresante (...) siempre tienes las
mismas murallas, las mismas cosas, porque (los puestos de trabajo) son todos de un sélo
color” (MA2). “Es ruidoso en las horas pick, caluroso igual. A veces muy frio (producto del
aire acondicionado)” (HJ3).

El balance negativo de los entrevistados sobre el reducido tamafio de sus estaciones de
trabajo, se condice con lo recomendado por la literatura especializada acerca de las
dimensiones adecuadas que debe tener un puesto de trabajo: 3 metros de altura, 2 m2 libres

y 10 m2 no ocupados, tal como se aprecia en la siguiente figura:

Dimensiones adecuadas de los lugares de trabajo.

3 metros

Fuente: Garcia et al. (2011:174).

d) Mobiliario y herramientas de trabajo.

Generalmente, el mobiliario de trabajo en el que los agentes telefonicos desarrollan su
actividad lo conforman: una mesa y un asiento de escritorio (con ruedas y respaldo
reclinable). En dicho espacio, habitualmente, se ubican las siguientes herramientas de
trabajo: un computador, que contiene los software o programas de atencion a través de los
cuales se gestiona el llamado; una consola telefonica; y un auricular (cintillo) que va

conectado a la misma, produciéndose asi la comunicacion entre cliente y teleoperador.
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Asientos malos, computadores “pegados”.

Las opiniones de varios entrevistados revelaron una alta disconformidad frente al mal
estado en que usualmente se encontraban el mobiliario y las herramientas de trabajo, lo que
dificulta la realizacion de manera optima de las labores asignadas. Especificamente, tanto
los agentes telefonicos como una dirigente sindical del sector apuntaron sus criticas hacia la
mala condicion en que se encontraban los asientos de escritorio (problemas para regular su
altura y ajustar el apoyo de la espalda), la lentitud con que funcionan los computadores y el

deteriorado estado de los auriculares. A partir de aquello, algunos entrevistados sefialan:

“A nivel general, tienes el problema de los cintillos, de los computadores, el tema de las
sillas... del puesto de trabajo en si, que no te acompaiia para nada en la labor que tienes que
ejecutar como teleoperador” (Tamara Mufioz, Presidenta de FETRACALL). “Las sillas
estan malas de repente, no de repente, un 80% de las sillas de mi trabajo estan malas o muy
reclinadas. A algunas tampoco se les puede regular bien la altura” (HJ4).

Desde el punto de vista ergonémico, se recomienda que los asientos de trabajo sean
estables, que proporcionen al usuario comodidad y que le permitan cambios de postura. La
altura de las sillas debe ser regulable, para asi adaptarse a las caracteristicas de cada
persona, mientras que el respaldo debe ser reclinable y su altura ajustable (Garcia et al.,
2011). No obstante, del relato de los entrevistados se puede apreciar ademas la escasa
sincronia existente entre las dimensiones del puesto de trabajo y el tamafio del mobiliario,
reflejado en sillas de mayor tamafio que el espacio donde estas debian ubicarse, o bien,

cuando el tamafio de las mismas no contempla las dimensiones corporales de las personas.

“De Nufloa nos cambiaron para ac4, y alla los modulos eran el triple de lo que son hoy dia.
Tampoco son tan pequefios los de ahora, lo que pasa es que la silla es muy grande (MJ2)”.
“Las sillas no son muy comodas... soy una persona bastante alta, no soy el Unico, hay
varios compafieros que tienen el mismo problema, que las sillas no son muy apropiadas para
el cuerpo nuestro” (HA2).

Las sillas en mal estado pueden acarrear malestares y enfermedades (lumbago, dolores de
cuello, espalda, brazos y mufiecas) vinculados a una mala postura prolongada por varias
horas. La persona debe modificar su angulo de vision para adecuarse a un asiento
defectuoso (pudiendo generarse afecciones oculares), poniendo en riesgo también su

integridad fisica (aumenta la posibilidad de accidentes laborales). Un asiento en malas
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condiciones que deba usarse de manera continua no contribuye necesariamente al
cumplimiento 6ptimo de las labores asignadas: las empresas les exigen a los teleoperadores
que estén el mayor tiempo posible “conectados” atendiendo llamadas, debiendo permanecer
sobre asientos deteriorados la mayor parte de la jornada laboral. EI no hacerlo, implica la
pérdida de bonos de productividad (asociados a la conexion), o sea, una menor

remuneracién a fin de mes.

Otro tema habitual en el discurso de los entrevistados ha sido la mala calidad y el mal
funcionamiento de sus herramientas de trabajo. Al laborar con articulos en malas

condiciones, el teleoperador debe afrontar una serie de inconvenientes.

El uso de auriculares defectuosos (sueltos o quebrados) dificulta de sobremanera la
comunicacion: dificilmente pueda haber una “escucha activa” si el teleoperador no logar oir
de manera clara lo que dice el cliente, afectando asi su rendimiento. Ante dicha situacion, el
AT tiende a subir el volumen de sus auriculares, pudiendo experimentar posibles problemas
auditivos en el mediano plazo. Bajo estas condiciones, la persona también se ve expuesta a
infecciones al oido provocadas por el traspaso frecuente de cintillos entre los agentes
telefonicos (habitualmente, sin la almohadilla que protege los oidos), sin las debidas
medidas de higiene (Morales y Uribe-Echeverria, 2010). Igualmente, al haber
computadores que se quedan “pegados”, se ralentiza la atencién telefénica. Mas aln si se
considera que gran parte de la misma se efectia mediante varios software a través de los
cuales el teleoperador busca dar solucion a los requerimientos del cliente, y que en ciertos
casos, dichos programas informéaticos no se encuentran disponibles en todos los

computadores.

“Tienes también el tema de los cintillos, que es una herramienta fundamental para el trabajo
gue tienes que ejecutar, y por ende, debes funcionar al 100%. Y si te falla, sabes que ya
empiezas a perderte los bonos (...) Lo otro, el tema de los computadores. TU sabes que
tienes que llegar un poco antes para poder “logearte”, porque de lo contrario también vas
perdiendo plata por el tema de los bonos. Entonces, una cosa esti amarrada con la otra, y al
final eso también te va perjudicando como trabajador (Tamara Mufioz, Presidenta de
FETRACALL). “Muchas veces el cintillo no funciona. A veces te pasan algunos que vienen
quebrados y sin la esponja que te cubre el oido, lo que molesta bastante, y tienes que
estarlos moviendo para que funcionen o subiéndoles el volumen. Las consolas, o mismo,
estan todas desarmadas (...) A veces, se queda pegado (el computador), se caen los
programas, no funcionan (...) Hay veces en que, en esta pega al menos, los programas no
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estan en todos los computadores, por lo que te piden que tu le hagas el pago al cliente que
atiende un compaiiero”. (HA1).

En este escenario, la empresa le exige al trabajador altos estdndares de atencion a sus
clientes que no se condicen con la calidad del mobiliario de trabajo y las herramientas que
la misma ofrece, produciéndose un fuerte contraste entre los elevados niveles tecnoldgicos
con que opera la industria de call center y las deficiencias en materia de infraestructura,
herramientas y mobiliario de trabajo que la misma brinda a sus trabajadores. Aspectos que
podrian entenderse como una consecuencia derivada del tipo de vinculo laboral que el
teleoperador mantiene con la empresa, es decir, el corolario de la subcontratacion en los
CCT, donde los efectos del desempefio de labores con herramientas y mobiliario

defectuosos recaen principalmente sobre el trabajador tercerizado.

Por ultimo, situaciones como las expuestas a lo largo de este apartado en materia de
condiciones y medioambiente de trabajo, harian suponer la necesidad de una normativa
laboral especial para este sector, capaz de regular y normar estrategias y practicas
empresariales que van en detrimento de los trabajadores, en éste caso, de los
teleoperadores. Sin embargo, al ser consultada al respecto, la dirigente sindical entrevistada
se mostré contraria a dicha idea. Para ella, es necesario que las empresas cumplan
efectivamente con lo que la ley establece en materia laboral. Surgiria, pues, la necesidad de
una mayor fiscalizacion por parte de la Direccién del Trabajo que garantice dicho

cumplimiento.

“Nosotros creemos que no debiera haber una normativa especial para el sector de CC (...) el
tema del trabajo comun, a diario, es un tema que se trata netamente de normativa legal.
Nosotros no necesitamos una normativa especial, como la que tienen probablemente las
trabajadoras temporeras o los pescadores artesanales. Porque si se respetara el codigo del
trabajo como corresponde, muchas cosas mejorarian dentro del sector de CC. Por eso
nosotros no nos hemos metido en ese tema de la normativa especial” (Tamara Mufioz,
Presidenta de FETRACALL).

Vision diametralmente opuesta a la de sindicatos y colectivos de trabajadores de call center
en Argentina, quienes han planteado la posibilidad de darle un marco normativo a la labor
que ellos(as) realizan como teleoperadores, mediante la discusion de un “Estatuto para

teleoperadores de centros de llamadas” o “Ley del teleoperador”.
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CAPITULO6
CONCLUSIONES.

En esta tesis de sociologia se plante6 como objetivo principal conocer la situacion laboral
de las personas que trabajan como teleoperadores en empresas de call center tercerizadas

ubicadas en la ciudad de Santiago.

El capitulo final de esta investigacion contiene los principales hallazgos que reflejan el
cumplimiento de los objetivos esbozados al comenzar el estudio. El andlisis de los datos
obtenidos — mediante la aplicacién de entrevistas semiestructuradas a teleoperadores e
informantes clave, complementado aquello con material e informacion proveniente de
antecedentes, marco tedrico y otras investigaciones — ha permitido arribar a algunas

conclusiones y reflexiones que se detallan a continuacion.

Desde el punto de vista de la organizacion del trabajo, a partir del relato de los
teleoperadores y el modo en que estos se refirieron a aspectos tales como: la labor que
desempefian, la manera en que la empresa (cliente y tercerizada) supervisa su trabajo, la
posibilidad de incorporar nuevos aprendizajes, su nivel de autonomia y el control que
poseen sobre el ritmo e intensidad del trabajo, permitié constatar en las empresas de call
center tercerizadas la presencia de una organizacion del trabajo que utiliza algunos

principios de la Organizacion Cientifica del Trabajo propuesta por F. Taylor (taylorismo).

Como se detallara méas adelante, la labor que realizan los agentes telefonicos se encuentra
altamente estructurada y rutinizada, siendo objeto de un acucioso control, vigilancia y
supervision. Como bien sefialaron varios teleoperadores, la posibilidad de obtener nuevos
conocimientos se remite casi exclusivamente a algiin cambio de campafia o algin cambio
en las politicas comerciales del servicio. Esto debido a que la division socio-técnica del
trabajo que impera en estas empresas establece una clara distincion entre quienes se
encargan de las labores de concepcion-preparacion (niveles gerenciales) y quienes se

remiten a labores de ejecucion (agentes). En este escenario, el teleoperador es entrenado
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para ejecutar una labor, no para ejercer una profesion. Al ser una actividad mecanizada,
pese a los altos niveles tecnoldgicos imperantes, los agentes no registran una
profesionalizacion ni un mayor aprendizaje, tampoco experimenten una evolucion de sus
capacidades laborales (Morales y Uribe-Echeverria, 2010). Y los conocimientos que

obtienen, carecen de utilidad fuera de la labor que realizan en su espacio de trabajo.

Los call center tercerizados poseen un nivel organizacional altamente centralizado,
concentrando la toma de decisiones en la parte superior y delegando poderes de decision
decrecientes hacia los niveles inferiores. Esto se observa, por un lado, en el tipo de relacion
que establece la empresa cliente con la empresa tercerizada, y por otro, al interior de la
empresa tercerizada en lo referente a las tareas que debe realizar cada trabajador. En este
sentido, conceptos acufiados por Mintzberg (1990), como son cumbre estratégica,
tecnoestructura y nucleo operativo, pueden adecuarse con claridad a las distintas categorias
de trabajadores que componen este tipo de empresas (ver tabla 15). En términos
ocupacionales, los call center tercerizados (CCT) poseen una estructura organizacional de
corte piramidal: en el nivel superior, con un personal bastante acotado, se encuentran los
niveles de gerencia: trabajadores con un mayor nivel de responsabilidad y calificaciéon. En
tanto, el grueso del personal lo constituyen los teleoperadores, quienes conforman la base

de esta piramide organizacional (ver diagrama 2).

En materia sindical, del total de empresas en que laboraban los entrevistados, solo dos de
ellas no contaban con un sindicato. En el caso de las personas entrevistadas, menos de la
mitad sefiald no formar parte de dichas organizaciones. Recopilando informacion
proveniente de otro estudio (Morales y Uribe-Echeverria, 2010), se pudo constatar que las
empresas tercerizadas de call center poseen importantes niveles de sindicalizacion y
negociacion colectiva, pese a ser un sector productivo relativamente nuevo en Chile y a ser
vista como una actividad de caracter transitorio (por la alta rotacion laboral que afecta al
sector). A nivel de percepciones, sin embargo, los sindicatos no fueron evaluados del todo
bien por parte de los entrevistados, evidenciando una serie de problematicas que afectan a

estas organizaciones.
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Entre ellas, mencionaron la presencia de varios sindicatos dentro de una misma empresa y
también la pugna que suele darse entre estas organizaciones por captar mas socios, lo que
les resta poder y capacidad de ejercer presion, favoreciendo con ello al empleador y
perjudicando a los trabajadores, segun sefial6 una dirigente sindical y un teleoperador. La
falta de una postura confrontacional frente a la empresa, entre otros aspectos, hicieron que
algunos entrevistados pusieran en duda la real utilidad de los sindicatos, inclinandose por
negociar personalmente mejoras en sus condiciones laborales. Aunque destacaron la

posibilidad que brindan los sindicatos de incorporarse a una negociacion colectiva.

En el caso de aquellas empresas donde no habia sindicato, fue posible comprobar practicas
empresariales, y sus respectivas consecuencias, que reflejan el ejercicio de un poder sin
contrapeso y lo perjudicial que puede resultar aquello para los trabajadores, con situaciones
precarias y vulnerables posibilitadas por una relacion laboral individualizada y basada en la
subcontratacion, que traslada al &mbito individual, a la iniciativa y negociacion personal, el
mejoramiento de las condiciones laborales (Ynoub, 2012). En este contexto, la no presencia
sindical reduce ostensiblemente las opciones de defensa o reclamo que poseen los
trabajadores frente a decisiones arbitrarias o incumplimientos en que incurra la empresa,
dejandolos ante evidentes situaciones de subordinacion frente a aquella, provocando que la
mano de obra se vuelva sumisa, cooperativa y dispuesta a aceptar las politicas laborales de

la administracion, agrega el mismo autor.

En estrecha relacion con lo anterior, el temor a represalias es un factor que inhibe
eficazmente la afiliacion sindical, segin lo mencionado por una dirigente sindical
entrevistada y tal como pudo desprenderse del relato de algunas mujeres (preferentemente
adultas, pero también jovenes). Estas valoraron de forma bastante negativa el actuar de los
sindicatos, segun el tipo de relacion que estos mantenian con la empresa: al ser mas
permisivo, fue vinculado a actos fraudulentos, generando rechazo y desconfianza. Al ser
mas confrontacional, el actuar del sindicato fue percibido con temor a partir de las

consecuencias que genera su accionar (despidos, sanciones).
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Ciertamente, las précticas antisindicales fueron descritas en detalle por la dirigente sindical,
mencionando la posibilidad de formar un sindicato y mantenerlo en operaciébn como un
desafio dificil de sobrellevar por parte de los trabajadores. Ello debido a las fuertes
presiones, hostigamientos y constantes amenazas de despido que ejercen las empresas sobre
aquellas personas que quieren sindicalizarse. Y también sobre los propios dirigentes
sindicales. En este contexto, el accionar de algunas empresas ha generado incluso hechos
de violencia que han afectado a estos trabajadores, tal como acontecié con la dirigente
entrevistada, victima en su momento de agresiones fisicas y psicologicas por parte del
personal de la empresa a la que pertenecia. Hechos de violencia que no parecen ser nuevos
en el sector, apareciendo sefialados también en los medios de comunicacion, y que no
cesaran mientras las empresas no reconozcan a los sindicatos como una contraparte valida,

puntualiz6 en su momento la dirigente sindical.

En lo que respecta al proceso de trabajo que ejecutan los teleoperadores, las opiniones de
los entrevistados y el material que brindaron algunos de ellos (fichas de monitoreo y planes
de incentivo), ha permitido comprobar la presencia de un proceso productivo también
basado en algunos principios del taylorismo: a) al estar fragmentado en tareas parciales y
concatenadas, b) al ser objeto de un riguroso control, vigilancia y supervision sobre los
tiempos de trabajo y el desempefio de estos trabajadores, y c) al llevar a cabo un tipo de

produccidn altamente estandarizada.

Como quedd de manifiesto al indagar en la naturaleza de la labor que realizan los
teleoperadores, su proceso de trabajo consiste en una telenegociacion (Micheli, 2006) entre
el cliente de un servicio y el trabajador al momento de generarse una llamada telefonica.
Proceso que se desarrolla siguiendo dos fases (comunicacion-negociacion y gestion de la
informacién) de las que se desprenden otras tareas (apertura de la llamada, busqueda y

entrega de informacion, cierre de la llamada y registro de la misma).
El control, vigilancia y supervision de la que son objeto los teleoperadores diariamente, se

manifiesta de manera concreta en los tiempos de trabajo, al establecer las empresas

“tiempos medios de operacion” en los que cada agente debe gestionar una llamada
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telefonica. Sin embargo, la administracion establece ademaés rigurosos criterios de calidad
que deben cumplirse en cada llamada — especialmente en servicios de atencion al cliente,
aunque también en campafas de venta y cobranza —, instaurando un script o guion al que
debe cefiirse cada teleoperador. EI cumplimiento de este guion es monitoreado y evaluado
con una nota (“nota de calidad”) que impacta directamente en el salario del agente. De esta
manera, el teleoperador debe compatibilizar una cierta duracion de la llamada, con estrictos

parametros de calidad de la misma.

La vigilancia que ejercen las empresas sobre el desempefio de los agentes, mediante
avanzados programas informaticos que otorgan el material probatorio de su gestion, se
complementa con la labor de los supervisores en los puestos de trabajo, pero también con el
control que ejerce la propia persona sobre si misma, donde el salario actia como un eficaz
mecanismo de control: la persona se sobre exige, postergando incluso sus necesidades
bioldgicas con el fin de obtener un buen rendimiento que le permita acceder al bono

variable que incremente su remuneracion a fin de mes.

La produccién que se lleva a cabo en los centros de llamadas ha sido entendida como un
tipo de produccion inmaterial (De la Garza, 2009a), donde destaca la presencia de un tercer
actor que incide directamente en el proceso de trabajo (ni como empleador ni como
trabajador): el cliente. La particularidad de este tipo de produccién es que en un mismo acto
se comprimen las tres fases econdmicas tradicionales: produccion, circulacion y consumo,
poniendo en relacién directa a los tres actores implicados en el proceso de trabajo (De la
Garza, 2009a). Contexto en el que el producto (telenegociacion) que surge del proceso
productivo (en el que intervienen tres actores) es meramente simbdlico: al no poder ser
almacenado, se consume en el momento mismo en que se produce. Por tanto, la manera de
consumir este producto es, al mismo tiempo, una forma de produccién, sostiene el propio

De la Garza.
Produccion inmaterial que, a su vez, se encuentra altamente pautada y estandarizada por el

script al que se hizo mencion anteriormente. Al estar estructurado sobre la base de un

guion, el dialogo telefonico deja muy poco espacio a la improvisacion y la creatividad del
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teleoperador, quien debe regirse por lo que establece la pauta, de lo contrario puede llegar a
perder el bono de productividad, pero también puede ser objeto de reprimendas y sanciones

por parte de los supervisores.

En cuanto a las implicancias del proceso de trabajo de los teleoperadores, pese a no
demandar un gran esfuerzo fisico de estos trabajadores, destacan igualmente algunos
malestares que de no recibir la atencion adecuada, podrian convertirse en potenciales
enfermedades: tendinitis, disfonia, dolor de oidos y afecciones oculares. En el plano
psicoldgico, en tanto, al estar sometidos a altos niveles de exigencia y presion, ademas de
un intenso control y vigilancia, los teleoperadores suelen verse afectados por problematicas
que afectan no sélo su rendimiento y productividad, sino también su salud mental, viéndose

afectada por estrés y agotamiento mental.

A proposito de la salud mental de estos trabajadores, se planted a modo de reflexion e idea
a desarrollar en futuras investigaciones la posibilidad de que algunos teleoperadores se
vieran afectados por el “sindrome burnout” (“sindrome de estar quemado”), presente con
mayor frecuencia en actividades ligadas al &mbito de los servicios. Ello al percatarse que en
los relatos de algunos agentes habian indicios propios de aquel sindrome, como son:

cansancio emocional, despersonalizacién y baja realizacion personal.

En lo concerniente a las condiciones y medioambiente de trabajo en call center
tercerizados, las opiniones de los teleoperadores evidenciaron diversas estrategias
empresariales basadas en los imperativos de la flexibilidad laboral, pero cuyo impacto se
hace sentir en estos trabajadores a modo de precariedad laboral. En diverso grado, la
flexibilidad laboral y la precariedad laboral se manifestaron en las cuatro dimensiones que
contempld la Gltima categoria de analisis: contratos, jornada laboral, remuneraciones y

medioambiente de trabajo.
En materia contractual, los teleoperadores se encuentran insertos en una modalidad basada

en la subcontratacion, denominada habitualmente como outsourcing. Esta forma de

triangulacion laboral se expresa en: a) la empresa que terceriza, b) la empresa que asume la
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actividad productiva tercerizada, y c) los trabajadores de ésta Gltima: teleoperadores que en
la practica prestan servicios para ambas empresas, atendiendo a los clientes de los clientes
(Morales y Uribe-Echeverria, 2010). Estrategias empresariales propias de la flexibilidad
laboral que se vieron reflejadas en el mismo outsourcing (tercerizacién) y el offshoring
(deslocalizacion), ambas vinculadas al ambito de los servicios telefonicos y las

telecomunicaciones.

Practicas empresariales que les permiten a las empresas multinacionales trasladar sus
plataformas telefonicas a lugares con manos de obra més barata y legislaciones laborales
mayormente flexibles, que favorecen la llegada de estas empresas mediante subsidios y
programas estatales, con escasa cobertura de la negociacién colectiva y con sindicatos
incapaces de contener el avance y las consecuencias de estas politicas. Precisamente, varios
entrevistados manifestaron ambiguedades e incumplimientos contractuales por parte de las
empresas, principalmente en lo que respecta a jornada laboral y remuneraciones. Reflejado
aquello en el alto nimero de denuncias que estas entidades registran ante la Direccion del

trabajo.

En lo que respecta a la jornada laboral, de acuerdo al relato de los teleoperadores e
informantes clave, fue posible observar una distribucién del tiempo de trabajo altamente
flexible y variable (ver tabla 18), manifestada fundamentalmente en: contratos de trabajo
por jornada (completa, intermedia y parcial), implementacién de sistemas de turnos
(rotativos), desprendiéndose modalidades de trabajo que contemplan: horario diurno,
vespertino, fines de semana y dias festivos. Frente a dicha realidad, se aprecia un evidente
malestar y cansancio por parte de los teleoperadores, al tener que laborar en jornadas que
muy pocos sectores productivos utilizan, lo que obliga a que los agentes deban programar
rigurosamente sus momentos de ocio. Pese a que las empresas de call center suelen utilizar
a la “flexibilidad de horarios” como un incentivo para atraer a jovenes, estudiantes Yy
mujeres, permitiéndoles compatibilizar trabajo, estudios y labores del hogar, lo cierto es
gue — al menos en este estudio — hubo un mayor predominio de teleoperadores con jornada

de trabajo completa, quienes laboraban en promedio 40 horas semanales.
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A nivel de remuneraciones, los testimonios de los entrevistados permitieron comprobar los
bajos niveles salariales presentes en el sector: los teleoperadores que conformaron la
muestra del estudio registraron un ingreso promedio mensual de $267.857 (ver tabla 21),
donde el 78,57% de los entrevistados declard percibir un ingreso liquido mensual entre los
$160.000 y los $360.000. Ahora bien, entre quienes laboraban en jornada completa, la renta
promedio se ubico en un valor ain mas bajo: $236.667. Del mismo modo, quienes hacian lo
propio en jornadas intermedias y parciales registraron un sueldo promedio de $198.000. Por
otra parte, destaca igualmente la presencia mayoritaria de remuneraciones con componentes
variables (bonos y comisiones) asociados al desempefio del teleoperador (eficacia y
productividad), lo que genera un ingreso fluctuante en el tiempo. A su vez, este
componente variable representa entre el 20% y el 70% del total de la remuneracion de los

agentes, impactando mayormente en campafias de ventas y cobranza telefonica.

En materia de infraestructura, la reduccion de costos en materia tecnoldgica y valores
accesibles para el arriendo del espacio fisico, le permite a las empresas oferentes de
servicios telefonicos montar y desmontar con facilidad un centro de Ilamados,
localizandose en espacios readecuados a nuevas funciones, es decir, edificios antiguos y
reacondicionados, abaratando costos significativamente pero despreocupandose de
consideraciones ergondémicas al momento de establecer los puestos de trabajo, primando
mas bien criterios econémicos por sobre la salud y seguridad de los agentes telefonicos. En
este sentido, del relato de teleoperadores e informantes clave emergieron una serie de
problematicas en materia de higiene y seguridad en los centros de llamados, entre las que

destacan principalmente:

= Pocos bafios para un elevado nimero de trabajadores,
= Servicios higiénicos en malas condiciones sanitarias,
= Empresas que no disponen de casinos donde los trabajadores puedan consumir sus

alimentos. Y cuando los hay, estos son de un reducido tamafio.

Respecto de la seguridad, hubo testimonios de teleoperadores refiriéndose a empresas cuyas

escaleras no presentaban respaldos o carecian de componentes antideslizantes en sus
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peldafos, relatando la ocurrencia de accidentes laborales asociados a dichas causas. El no
cumplimiento de aspectos béasicos en materia de seguridad laboral por parte de las
empresas, refleja como la busqueda de la rentabilidad econdémica lleva a éstas a
despreocuparse de la seguridad e integridad fisica de los trabajadores, pudiendo destinar

recursos minimos en normalizar situaciones como las descritas.

En directa relacion con la infraestructura, los entrevistados se refirieron a sus puestos de
trabajo de manera bastante critica. Distribucion del espacio que provoca una evidente
sensacion de hacinamiento en los agentes, evocando la imagen de las fabricas del periodo
industrial (taylorismo), con un alto numero de trabajadores ubicados uno al lado del otro,
concentrados en un espacio pequefio. Balance negativo de los teleoperadores sobre sus
puestos de trabajo, quienes lo catalogaron como un lugar ‘“hacinado”, “estresante”,

“ruidoso” y “caluroso”.

Por ultimo, la calidad y funcionamiento del mobiliario y las herramientas de trabajo motivd
opiniones bastante criticas entre los entrevistados: sillas en mal estado (problemas para
regular la altura y el apoyo de la espalda), computadores “pegados”, cuya lentitud dificulta
la normal atencion de los clientes, auriculares defectuosos (rotos o en mal estado) que no
permiten mantener un dialogo fluido con el usuario de un servicio. De esta manera, se logra
percibir un claro contraste entre los elevados niveles de rapidez y calidad que les son
exigidos a los teleoperadores durante la atencion a clientes, con las deficiencias en materia
de infraestructura, herramientas y mobiliario de trabajo que las empresas brindan a sus

trabajadores.

Reflexiones finales.

El estudio de la situacion laboral de los teleoperadores de empresas de call center
tercerizadas ubicadas en la ciudad de Santiago, permitié enfocarse en un ambito que
progresivamente ha ido perdiendo protagonismo e interés en el ambito académico e
investigativo en Chile: el trabajo. De esta manera, esta tesis se inscribe (y pretende ser un

aporte) en el &mbito de la sociologia del trabajo.
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Comprendiendo a la centralidad del trabajo en la vida de las personas no sélo en su
dimensién mas instrumental, sino también como un importante agente de integracion
social, el estudio permitié indagar en una realidad laboral que ha sido poco investigada
desde una perspectiva socioldgica en nuestro pais, primando mas bien un discurso
empresarial hegemonico que resalta las bondades de la industria de call center en términos
de rentabilidad, proyecciones de crecimiento y creacion de nuevos empleos. De este modo,
los testimonios recogidos en el estudio no sélo permiten cuestionar esta vision empresarial,
que omite referirse a la calidad de dichos empleos y el tipo de condiciones en que laboran
las personas, sino ademé&s permite obtener una visidbn mas integral sobre una realidad

laboral que atafie a un nimero importante de trabajadores en Chile.

El hecho de investigar una actividad laboral carente de seguimiento en nuestro pais'>?, fue
valorado positivamente por los informantes clave del estudio. En efecto, un entrevistado
(investigador) identificO precisamente a la falta de investigacibn como otra de las
problematicas que afectan al sector de los call center, sumandose asi a aquellas de indole
laboral. Déficit de datos e informacién que también es manifestado por otra entrevistada
(dirigente sindical), quien resalté la importancia de estudiar un rubro que a ellos, como
Federacion de Trabajadores de Call Center, les permite obtener un mayor sustento teorico-

empirico para argumentar y defender sus propuestas.

En tal sentido, al contribuir hacia una mayor comprension del fenémeno investigado, se
espera que los resultados de este estudio incentiven el desarrollo de futuras investigaciones,
ademas de brindar lineamientos para la elaboracion de una normativa laboral que de cuenta
y regule la situacion laboral que viven los trabajadores de empresas tercerizadas de call

center en nuestro pais.

152 En el afio 2005, la Fundacion Terram (Kremerman, 2005) examind la realidad laboral de tres sectores
productivos, entre los que se incluian los call center. Posterior a aquel estudio, transcurrieron cinco afios para
que la Direccion del Trabajo (Morales y Uribe-Echeverria, 2010) llevara a cabo una segunda investigacion,
ésta vez, centrando la atencion exclusivamente en la industria de call center y sus condiciones laborales.
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Los resultados que arrojé el andlisis de la situacion laboral de los teleoperadores, exponen
una serie de elementos que reflejan con claridad la necesidad de transformar la actual
legislacion laboral heredada de la dictadura militar: pocos bafios respecto del nimero de
trabajadores, mal estado de conservacion de los servicios higiénicos, falta de casinos en las
empresas, escaleras sin respaldos ni antideslizante en sus peldafios, y el hecho de solicitar
permiso para ir al bafio, reflejan una vulneracion de derechos basicos y como la precariedad
laboral impacta de lleno en los trabajadores, poniendo ademas en serio cuestionamiento la
posibilidad de aplicar la nocién de “trabajo decente” (propuesta por la OIT") para referirse a

la calidad del empleo que brindan las empresas tercerizadas de call center en Chile.

En términos generales, habiendo transcurrido més de tres décadas desde su implementacion

153 " Al mantener una serie de

en 1979, el Plan Laboral prevalece sustancialmente vigente
restricciones a derechos colectivos fundamentales, los trabajadores en Chile se han visto
imposibilitados de acceder con total plenitud a la negociacidn colectiva y de ejercer su

derecho a huelga, tal como quedd plasmado en la reflexion tedrica de este estudio.

En conformidad con lo planteado por el Informe Anual sobre Derechos Humanos en Chile
(IADH, 2010), un cambio en la actual legislacion laboral debe establecer con precision las
facultades de los actuales mecanismos de fiscalizacion laboral, en éste caso, de la Direccion
del Trabajo y de los Tribunales Laborales. En especial, debe hacer valer los derechos de los
trabajadores y aumentar las sanciones laborales y legales a aquellas empresas que
incumplan la normativa laboral vigente, la que se muestra particularmente permisiva con
aquellas empresas que vulneran lisa y Ilanamente los derechos de los trabajadores en Chile,
como bien pudo apreciarse en el andlisis de la realidad sindical en el rubro investigado y el
modo en que operan las practicas antisindicales. Esto sumado al alto nimero de denuncias
de trabajadores por incumplimientos en que suelen incurrir las empresas de call center en

materia de remuneraciones, contratos e higiene y seguridad.

* Organizacion Internacional del Trabajo.
153 pese a algunas modificaciones, como son la Ley 19.069 y Ley 19.759, de 1990 y 2001, respectivamente.
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Situaciones como las expresadas a lo largo de esta investigacion se inscriben en un modelo
de relaciones laborales que, al prescindir de la participacion de los trabajadores tanto en su
disefio como en su ejecucién, no estd cumpliendo con aquellos tratados internacionales
suscritos y vigentes que consideran a la proteccion del trabajo como parte esencial del
desarrollo de la persona y el respeto a su dignidad (IADH, 2010). En este sentido, al
incumplir lo que establecen estos convenios, el Estado de Chile se ha mostrado
sostenidamente ineficaz en garantizar el cumplimiento efectivo de los derechos laborales de

los trabajadores, de acuerdo al mismo informe.

En el marco del actual sistema econémico neoliberal, cuyos elementos vinculados al &mbito
del trabajo fueron analizados también en la reflexién tedrica del estudio, la ineficacia de la
institucionalidad laboral ha quedado de manifiesto a través de diversas medidas de presion
llevadas a cabo por los trabajadores, quienes buscan denunciar la precariedad laboral y la

vulneracion de derechos que viven diariamente en sus respectivos lugares de trabajo.

Recientemente hemos sido testigos del lamentable deceso de Marco Antonio Cuadra,
dirigente sindical de la empresa Red-Bus (operadora del Transantiago) quien fallecio tras
25 dias en estado de gravedad, luego de haberse quemado a lo bonzo en las inmediaciones
de su empresa como accion de protesta frente a las condiciones laborales precarias y el trato
vejatorio que afecta diariamente a los trabajadores del transporte publico™*; pero también
como una manera de denunciar el hostigamiento laboral y las practicas antisindicales

ejercidas en su contra y la de otros compafieros dirigentes™®®.

En consecuencia, de no haber cambios profundos en la actual legislaciéon laboral que
impliquen la creacion de un nuevo Caodigo del Trabajo en Chile, se mantendra un escenario
de desregulacion en el que las estrategias empresariales basadas en la flexibilidad laboral

operan sin mayor contrapeso ni contencion, impactando en la situacion laboral de los

1 Emol. “Muere dirigente sindical del Transantiago que se quemé a lo bonzo”. 27 de junio de 2014.

Obtenido desde: http://www.emol.com/noticias/nacional/2014/06/27/667242/muere-dirigente-del-
transantiago-gue-se-quemo-a-lo-bonzo.html

15 El Mostrador. “Sin salida. La miserable vida de los choferes del Transantiago”. 03 de julio de 2014.
Obtenido desde: http://www.elmostrador.cl/pais/2014/07/03/sin-salida-la-miserable-vida-de-los-choferes-del-

transantiago/
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http://www.elmostrador.cl/pais/2014/07/03/sin-salida-la-miserable-vida-de-los-choferes-del-transantiago/

trabajadores en forma de evidente precariedad laboral. Y donde sucesos lamentables como
el expuesto en el parrafo anterior parecen no conmover del todo al empresariado ni a la

clase politica del pais.
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ANEXOS.

ANEXO 1

AVISO DE EMPLEO PARA TRABAJAR EN UN CALL CENTER.

Area Call Center (ver mas empleos en Call Center) »
Tipo de puesto Full-time (ver mas empleos Full-time) »
Salario No especificado
Lugar de trabajo Santiago, Regién Metropolitana »

in ] £ T

Importante empresa del rubro Tl requiere integrar a su equipo de trabajo a ejecutivos de
atencion call center, para realizar soporte técnico via telefénica o remota a nuestros
clientes.

Requisitos minimos:
e Estar egresados de ensefianza media cientifica humanista o técnica.
e Tener disponibilidad para trabajar en turnos rotativos de 45 horas semanales
7x24 (dia-tarde-noche)
Experiencia en servicio y atencién de clientes
PC a nivel usuario.
Buena diccidn.

Se ofrece estabilidad laboral (no estamos buscando por reemplazo de vacaciones, sino ser
parte de nuestro equipo estable de trabajo) y aprendizaje continuo en plataforma de
clientes a la vanguardia, ademas de desarrollarse profesionalmente en las diversas areas
que existen en la empresa que esta dedicada 100% a Tecnologia e Informacién.
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ANEXO 2

FICHA DE MONITOREO DE UNA EMPRESA DE CALL CENTER.

: : DOCUMENTO [CODIGO
@; ] ] VERSION N°
POLCOME Ficha de Monitoreo FECHA ELAB.
. ; [PAGINAS
| AGENTE | |
1ER MONITOREO | 2do MONITOREO | 3er MONITOREO | 4to MONITOREO | 5to MONITOREO
Evaluador
Duracién del Llamado
Numero de Reporte (si corresponde)|
Fecha del llamado
Hora del llamado
Nombre de Contribuyente
INICIO DEL LLAMADO Resp.| Si No | Res Si No |Resp| Si | No IZesp.]| Si | No |Resp.| S [ No | TOTAL NO
¢Usa script de inicio? (incluye saludo y establecer identidad del o
contribuyente) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
DIAGNOSTICO Resp.| Si No | Resp| Si No JResp| Si | No |Resp.| Si | No |Resp.| Si | No TOTAL NO
¢Hace las preguntas necesarias para entender la consulta/problema
de contribuyente, y confirma posteriormente? 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 .
BUSQUEDA DE INFORMACION Si No Si No Si | No Si | No Si | No TOTAL NO
¢ Utiliza la Base de Contenidos? 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
¢Menciona el uso de la base de contenidos? o] o 1o 0 o | o ol o ol o
¢Si no encuentra la solucién, solicita ayuda? (Escalamiento) _ 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ;«
ENTREGA DE INFORMACION Si No Si No Si | No Si | No Si | No TOTAL NO
3 Ll i ?
¢ Utilizé el (los) contenido(s) correcto(s)? 0 0 6 6 0 0 0 0 0 0
¢Se entreg6 el(los) contenido(s) en forma integra? (Dependiendo
de la consulta del contribuyente) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Si contribuyente realizé méas de una consulta, ;fueron todas i
respondidas utilizando la Base de Contenidos? 0 0 0 0 ol o 1o o o | o _ -
CIERRE DEL LLAMADO Si No Si No Si | No Si | No Si | No TOTAL NO
¢Usa Script de cierre? (incluye recordar el nombre del operador y -
despedida) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 i
HABILIDADES BLANDAS Si No Si No Si | No Si | No | . Si. | No TOTAL NO
¢Es amable y respetuoso durante la comunicacién?
0 0 0 0 1] 0 0 0 0
¢ Utiliza la tecla Hold para dejar en espera al contribuyente? o 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
¢ Retoma el llamado periédicamente para pedir a contribuyente que . /
permanezca en linea? 0 0 0 0 0] o0 0] 0 oo 1 .
Al retomar llamado agradece por la espera? 0 0 0 0 0 0 0 0 ol o . . o x

[ TOTAL FINAL

Cumplimiento:

Nivel de Calidad:
Tasa de error
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ANEXO 3

PLAN DE INCENTIVO DE UNA EMPRESA DE CALL CENTER.

EBmpresa de Servicios Transitorios SEP&A S A.

El bono variable Total Imponible del Plan de Incentivo es de $ 131.000.-

Este bono esta dividido en 4 métricas individuales:

Métrica ; . Peso L
Calidad ' $ 26.200
ISN Individual 30% $ 39.300
TMO 30% $ 39.300
Disponibilidad 20% $ 26.200
100% $ 131.000

Objetivos Individuales: los siguientes son objetivos-métricas que cada ejecutivo debe cumplir para medir su
productividad y acceder al premio individual:

1.- Calidad:

Monitoreos: Se realizan 2 monitoreos formales al mes a cada ejecutivo, el bono se dividié en 2 partes y se cancelard
de acuerdo a los tramos que alcancen en cada una de las notas formales, las notas a considerar, es la primera de cada
ciclo.

Calidad Tramo 3
Nota 70% a77% 78% a 89% 90% a 100%
Monitoreo 1 $ 3.500 $6.500 $13.100
Monitoreo 2 $ 3.500 $6.500 $13.100

2.- ISN Individual:

Encuesta de Satisfaccion: El cliente de Movistar es encuestado. En la pregunta No. 4 el cliente contesta la pregunta:
Como evalGa en general la atencion de la/el ejecutiva/o telefonica/o?, a lo que el cliente evalGa con nota de 1 a 7. Para
calcular el bono, se considera el promedio de las notas obtenidas en las encuestas relacionadas con el mismo
ejecutivo. Si el ejecutivo no obtuvo nota porque no fue encuestado ningun cliente que él atendié en el mes, el valor del
bono a cancelar sera equivalente al Tramo 1 (equivalente a nota minima de aprobacion que corresponde a un 4,50).

Ejemplo: si el ejecutivo tuvo 3 clientes encuestados en el mes, donde obtuvo nota 7 en la primera, nota 5 en la
segunda, nota 6 en la tercera; entonces el promedio sera Nota 6. Esta nota sera considerada para calcular el bono.

ISN Individual Tramo 1 Tramo 2
Promedio 4,50 a 5,49 5,50 26,29 6,30 27,00
Monto $5.000 $ 16.000 $39.300

3.- TMO: (Tiempo promedio de operacion) es el tiempo promedio de duracién de las llamadas (salientes y entrantes) en
un periodo de tiempo. Esto incluye el tiempo hablando mas el tiempo en hold (musica de espera) + el ACW (tiempo de
trabajo administrativo). Para el célculo de esta métrica se descuentan las llamadas atendidas con duracién menor o

igual a 10 segundos.

Tramo 2
Menos de 3:15 Min De 3:15 a 4:05 Min. De 4:06 a 5:00
$0 $ 39.300 $16.000

Plan de Incentivo para Plataforma Empresas Movistar
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Empresa de Servicios Transitorios SEPA S A.

4.- Disponibilidad: Se considera “Disponibilidad”, el tiempo hablado (Talking Time), mas el tiempo que estuvo en
estado “disponible” (esperando llamadas), sobre el tiempo que estuvo logueado dentro del periodo asignado a tumo.

Ejemplo con 6 horas de turno asignado (360 minutos jornada laboral), estuvo hablando 218 minutos y en estado
disponible 114 minutos, la suma de estos estados es 332 minutos, dicho valor se divide por el total asignado 360
minutos, resultando un 92% de la métrica lograda lo que lo coloca en el TRAMO 3 de la misma para su cobro.

Con el resultado de cada dia, calculamos el promedio de “Disponibilidad Mensual”, que servira para el célculo del bono.
En caso que el ejecutivo tenga problemas sistémicos, él es 100% responsable de reportarlo oportunamente a su
Supervisor. Si lo reporta, esto queda en una bitacora. Para calcular su “Disponibilidad” se revisa esta bitacora y se
justifican esos tiempos que le afectaron su “Disponibilidad” de ese dia en particular. Si el ejecutivo no reporta nada, no
se valida nada y el bono se calcula con la “Disponibilidad” que indica el sistema.

Tramo 3
De 89% a 91,9% 92% a 100%
$ 13.000 $26.200

Tramo 1
De 87% a 88,9%
$5.500

Disponibilidad
Rango

aciones:

1. Los valores detallados en cada escala son brutos.
2. El presente plan de incentivos y pauta de evaluacién regira desde el dia 1 de Octubre 2009 hasta el 20 de
Octubre de 2009.

Firﬁs del mple\ior Firma del Trabajador
Empresa de Servicios Transitorios SPA S.A. NOMBRE:
Rut 76.049.216-7 RUT:
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