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El sufrimiento de la mayoria de la poblacion mundial,

de aquellas personas que estan excluidas del circuito

de la infoproduccion o que son tan sélo terminales pasivos
de éste, se manifiesta como empobrecimiento material

y como superexplotacion

(Berardi, 2003: 35).

Introduccion

El propésito en este capitulo es analizar la precariedad laboral y las subjetividades
del trabajador contemporaneo, para lo cual se estudia el call center y en especifico
el papel del teleoperador.! Se argumenta que las condiciones laborales, como la
ausencia de contratos, la alta rotacion, la sobrecalificacion de la mano de obra,
la rutinizacion de las actividades y el uso de la tecnologia, median los significados
sociales que construye el teletrabajador. Para desarrollar este punto se considerd
un estudio de caso comparado; asi, se seleccionaron cuatro empresas ubicadas en
la Zona Metropolitana de Guadalajara (ZMG),? con la finalidad de conocer a los su-
jetos, los grupos y las organizaciones. Se emple6 el método etnografico para com-

! Se emplea la palabra teleoperador, agente telefonico o teletrabajador para referirse al trabajador de
call center.

2 Para nombrar los casos de estudio se emplean las siguientes abreviaturas: call center caso uno
(ccl), call center caso dos (CC2), call center caso tres (CC3) y call center caso cuatro (cc4). Los
casos de estudio se denominaron de acuerdo con el orden de la observacién participante. La prime-
ra empresa (CCl) corresponde a un call center masificado que ofrece servicios a una compaiia de
telefonia fija. La segunda compaiiia (CC2) ofrecia servicios de venta y asesoria para una empresa de
telefonia celular. El tercer caso (CC3) es un call center masificado que presta servicios a una compa-
nia financiera pues ofrece disposiciones de efectivo y venta de tarjetas de crédito. La cuarta empresa

(cc4) es un call center especializado que ofrece servicios a compaifiias transnacionales.
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binar la observacién participante y la entrevista semiestructurada, para facilitar la
recoleccion y el analisis de la evidencia empirica (Manriquez, 2016).

A finales del siglo XX el proceso de fusion entre la economia y el desarrollo de
la tecnologia posibilité la emergencia de nuevas industrias, formas de organizacién
y produccion. Asi, el call center conformé un sector de los servicios dedicado a la
gestion del proceso de negocio de otras empresas con el fin de reducir costos y pro-
cesos en el marco del capitalismo globalizado® (Montarcé, 2014). Ademas, el desa-
rrollo de la industria se relacioné con el auge del telemarketing y la deslocalizacion
de los procesos laborales, como también la integraciéon del taylorismo y toyotismo
determinaron este modelo de trabajo pues se us6 un conocimiento de orden técnico
(De la Garza, 2003; Novick, 2000).

En la década de los noventa comenzé el desplazamiento de la industria a las
economias emergentes del sur de Asia, y la India concentré a un gran nimero de
companias (Patel, 2010). Los call centers off-shore o de terciarizacion de servicios
surgieron en el afo 2000 (Meono, 2011). Actualmente, la industria se afianza en mul-
tiples zonas de América Latina como resultado de la dinamica del mercado laboral
en un nivel global y local. También el teletrabajo es fundamental en la economia de
Estados Unidos, Irlanda y Canada puesto que tales paises poseen los mercados mas
grandes en servicios deslocalizados (Del Bono, 2006; Micheli, 2004).

Con la finalidad de responder las interrogantes sobre la precariedad laboral y
las subjetividades de los empleados, el presente texto estd organizado en cinco
secciones. Primero se discute sobre el cambio y continuidad del mundo laboral
para conocer el contexto general. En segundo lugar se expone la metodologia del
estudio con la finalidad de describir los instrumentos y sobre todo establecer las
especificidades de los casos de estudio. En una tercera seccion se aborda el modelo
de trabajo emocional y tecnolégico del call center y la funcion del teleoperador. El
cuarto apartado es sobre las subjetividades del teletrabajador y por ello se analiza
la cotidianidad de la jornada de trabajo, como también el despliegue estético y las
amistades. El escrito concluye con el resumen de los hallazgos en torno a la preca-
riedad laboral y las subjetividades de los teletrabajadores.

Cambios y continuidades en el mundo del trabajo

Las caracteristicas del mundo laboral contemporaneo responden a procesos socio-
histéricos de larga duracién. Este punto se estudié por Edward Palmer Thompson
(1989, 1995) desde la perspectiva histérica, ya que el autor examino la formacion de
la clase obrera como un fenémeno del desarrollo capitalista. Siguiendo esta linea
de analisis Hobsbawm (1987) entendié que la sociedad burguesa del siglo XIX era
producto de la era industrial. Ademas, para Hoggart (2013) los cambios en la clase

3 Un proceso sociohistérico que en una dimension econémica se caracteriza por los flujos de capital
transnacional, la flexibilizacion de las condiciones de trabajo y el incremento de la desigualdad so-

cial (Friedman y Friedman, 2013).
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obrera inglesa del siglo XX fueron consecuencia de las transformaciones de la socie-
dad de masas y la creciente influencia de los medios de comunicacion.

Por su parte, Sennet (2006) destacé el desgaste y la incertidumbre como cons-
tantes en la construcciéon del caracter y la experiencia emocional del trabajador en
el contexto social actual y considerando el sistema econémico. El autor se adentré
a las esferas de los significados y los relatos de vida con el fin de conocer los senti-
dos que los trabajadores construyen en el marco del capitalismo.

En una linea de investigacién en torno a las modificaciones del mundo del tra-
bajo se encuentra Ong (2010), pues la autora entendi6 la resistencia de la mujer
malaya al interior de la fabrica y en relacion con el espacio doméstico e intimo; Mir-
chandani (2003) consider¢ el teletrabajo desde el género y la raza para comprender
las experiencias de las mujeres teleoperadoras de la India, y Patel (2010) examin6
la diferencia de clase y género en los call centers de la India a través de la movili-
dad de las mujeres. En el caso de México, Guadarrama (2007a, 2007b) abordé las
relaciones familiares y personales de los trabajadores para mostrar la segregacién
de género.

A partir de la perspectiva anterior se comprende que las transformaciones y
permanencias del mundo laboral son parte de un proceso histérico de larga data en
donde estan presentes las esferas de la vida sociocultural e incluso intima de los
empleados. Hoy en dia, la precariedad se extiende a multiples sectores del trabajo
y tiene como constante la disminucién en los salarios y la estabilidad. Pérez Sainz
(2001) situa la precariedad en América Latina como resultado de un deterioro de la
normativa laboral del periodo modernizador.

La flexibilidad se debe definir como un fenémeno laboral relacionado con la pre-
cariedad pues “puede redundar en la proliferacion de trabajos atipicos, y de hecho
suele argumentarse que esto es lo que ha ocurrido en el contexto latinoamericano”
(Garcia, 2011: 91). También la flexibilidad hace mencién a factores sociotécnicos de
las empresas como la intensidad del trabajo y las normas de produccion.

El trabajo precario forma parte de los procesos de produccion y las condiciones
laborales de la industria de los servicios, por lo que es prudente advertir que la in-
dustria se conforma por multiples sectores que guardan una estrecha relacién entre
si. Se destaca el sector de la comida rapida, los call centers y los supermercados,
pues en todos estos espacios se precisa de la inspeccién constante del empleado, la
alta rotacion y la contratacion de fuerza de trabajo poco calificada.

Asi mismo, en la industria de la comida rapida y de los call centers el cliente
participa en el proceso de produccién y se presenta la regulacién de la subjetividad
del trabajador. Se subraya el caso de la walmartizacion pues se caracteriza por
la infantilizacion, la ilegibilidad y la dispersion de los trabajadores (Abal, 2007a,
2007b). Para ejemplificar lo antes dicho, se muestra que el nombramiento del em-
pleado, como un asociado de la gran familia Walmart, consolida el sentido colectivo
en los trabajadores e incrementa el maximo principio de la empresa: “todos somos
socios”, pero con la dnica finalidad de controlar las relaciones laborales.
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Es sintomatico de los cambios y continuidades del mundo del trabajo que en el
call center se emplee la productividad emocional y la tecnologia. En este sentido,
el uso de la tecnologia constituye una caracteristica de gran parte de los espa-
cios contemporaneos de trabajo, como también las condiciones de precariedad
y flexibilidad. Precisamente, en el teletrabajo se utiliza la tecnologia en la telene-
gociacion y al mismo tiempo la regulacién de las emociones. Entonces, la cons-
trucciéon de sentidos sociales de los trabajadores se permea por las condiciones
antes descritas.

Metodologia

El enfoque de la investigacion se centré en una perspectiva cualitativa, en la cual
se procedio a la observacion de la jornada diaria de trabajo en dos call centers ma-
sificados.* Por tanto fue necesario considerar la dimension subjetiva para entender
el rol del teleoperador, el proceso de telenegociacion entre el teleoperador y el
cliente, y ademas las relaciones entre los trabajadores asi como del examen de las
condiciones laborales y la organizacion del trabajo en los cuatro casos de estudio.’

En cuanto al tipo de instrumentos se destaca la realizacion de 15 entrevistas
a sujetos en los puestos de teleoperador, validador y supervisor; ademas se tuvo
contacto con 31 empleados durante el trabajo de campo con la intencién de indagar
sobre sus caracteristicas. Se consideraron seis areas de interés para la recoleccion
de informacién durante el trabajo de campo y las entrevistas: trayectoria laboral,
cotidianidad y ocio, espacio laboral, perfil del trabajador, condiciones de trabajo y
organizacion laboral.

La experiencia en el trabajo de campo resulté nutricia para obtener datos em-
piricos. De hecho, se identificaron los perfiles de los trabajadores y se generaron
las primeras descripciones sobre el espacio y los procesos de trabajo durante la
observacion participante en el cCl. Asi mismo, se produjeron charlas informales
para conocer las trayectorias de vida y laborales y se logré experiencia laboral para
facilitar la contratacion en otro call center.

Vale la pena destacar que debido a las particularidades de cada caso de estudio
la observacion participante arrojé resultados distintos. Por ejemplo, en el cc3 se
facilit6 el registro de informacién sobre el proceso de reclutamiento y contratacion,
el papel de la agencia de colocacioén, los perfiles de los empleados, la organizacién
del trabajo, las tensiones y las interacciones entre los empleados. Igualmente la
estancia en esta empresa facilité el contacto con cinco trabajadores para la realiza-
cién de entrevistas.

4 La observacion participante se realizé en dos periodos de trabajo de campo. La primera fase se de-
sarroll6 durante todo el mes de julio de 2014 en el cc1 y la segunda fase de observacion participante
fue en las iltimas dos semanas de junio y julio de 2015 en el cC3.

5 Tres casos corresponden al call center masificado y solo uno al especializado.

PRECARIEDAD LABORAL Y SUBJETIVIDADES DE TELETRABAJADORES... 125



La tipologia del trabajador fue producto del analisis de la informacién recabada
en los cuatro casos de estudio. Se documenté que el trabajador promedio era el de
un estudiante, entre los 22 a 28 afios, quien se inserta por primera vez al empleo
formal. El cC1 era un call center de tipo masificado que contrataba a trabajadores
muy jévenes y con bajos salarios.® El cc2 quebro6 en 2014; era una compaiia masifi-
cada que solicitaba poca calificacion a los trabajadores.” El cC3 tenia trabajadores
en condiciones medias de precarizacion pues era una empresa masificada.® El cc4
ofrecia servicios a compaiiias transnacionales y los trabajadores requerian de ma-
yores aptitudes.’

La comprension de las condiciones laborales precisa de una descripcién sobre
la estructura y los productos de venta. El CC1 era un call center que ofrecia servicios
de portabilidad'® para una empresa de telefonia y solo contaba con una sucursal en
la ZMG. Las campanas se realizaban en idioma espafiol con el objetivo de recuperar
clientes de otras compaiiias telefénicas y de television por cable.

El cc2 corresponde a un call center que realizaba campafas para una firma de
telefonia mévil y para una empresa automotriz. Esta empresa quebro en 2014 y ce-
110 las sucursales de Jalisco, Puebla, Querétaro y Chihuahua. EI mayor cliente de
la empresa era una compaiia de telefonia mévil a quien organizaban la venta y la
atencion de cliente con campaias para ofrecer planes de renta, asistencia técnica,
consulta y la recarga de saldo y facturacion.

El cc3 contaba con cuatro centros en el pais, tres ubicados en la ciudad de
Guadalajara y uno en el Distrito Federal. La empresa tenia como mayor cliente a
un corporativo de servicios financieros y las campaias eran de atencién al cliente,
recuperacion de cartera, cobranza y encuestas telefénicas. Los productos especifi-
cos eran los créditos personales, las tarjetas de crédito y la transferencia de saldos
entre tarjetas de crédito.

El cc4 tenia 268 centros distribuidos en 62 paises, en la ZMG estaban en Tlaque-
paque y Zapopan, ademas habia call centers en Monterrey, Chihuahua, Hermosillo,
Aguascalientes, Puebla y Distriro Federal. Se anunciaba como una empresa social
y ecoldégicamente responsable y a diferencia de los otros casos ofrecia campafias
de venta en idioma inglés y espanol. Se realizaban llamadas entrantes y salientes

6 Incluso por debajo de los 2 000 pesos mexicanos mensuales; la cifra del salario corresponden a la
informacion de 2014 y 2015.

7 Los salarios oscilaban entre los 3 000 pesos mexicanos mensuales. Cerré su sucursal de la ZMG y las
filiales localizadas en el estado de Puebla y Querétaro durante el curso de la investigacion.

8 Las campanas se llevan a cabo solo en idioma espanol y el sueldo base es a partir de los 3 000 pesos
mexicanos mensuales. El personal cuenta con una educacion media y superior pues se le solicitan
cualidades para realizar ventas y habilidades para el manejo de la computadora.

®  El nivel de salario puede alcanzar hasta los 9 000 pesos mexicanos mensuales.

10 El término se refiere a la promocion hecha via telefénica para que el cliente realice un cambio de

compania.
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mediante una plataforma electrénica. Se ofertaban servicios para empresas banca-
rias, de entretenimiento y servicios de electricidad con clientes que radicaban en
Estados Unidos.

En resumen, se encuentran elementos de mayor precariedad en la empresa ma-
sificada, pues este tipo de compaiiia ofrecia bajos salarios y ademas demandaba
una fuerza de trabajo menos calificada. En claro contraste, las condiciones de tra-
bajo en el call center especializado son mejores pues se documento que los emplea-
dos obtienen mejores salarios. También, se hallaron procesos de reclutamiento y
contratacion diferentes en cada uno de los cuatro casos de estudio.

El modelo de trabajo emocional y

tecnologico del call center

El trabajo emocional explica el sometimiento del actor social a ciertas reglas y es-
tructuras sociales desde la organizacion del trabajo con el tinico fin de manejar sus
reacciones emocionales (Hochschild, 2003; Lively, 2006). Para Berardi (2003), en el
trabajo emocional “el producto especifico y esencial son los estados mentales” (p.
35). Hochschild (2003) y Flam (2002) explican el trabajo emocional desde la conver-
sién de la vida intima como una mercancia.

La telenegociacion es el proceso de trabajo que organiza las actividades en el
call center. Se trata de una interaccion entre el teleoperador y el cliente en el mar-
co de una campana. En los cuatro casos estudiados se encontraron campanas de
compra o venta de servicios. Ademas se mostro la incidencia que tiene la campana
en la telenegociaciéon puesto que el tipo de llamada —es decir, entrante o saliente—
repercute en las tareas que realiza el teleoperador.

En relacion con lo antes dicho, el modelo de trabajo emocional en el call center
se presenta en el proceso de telenegociacion y a partir de un mecanismo especifi-
co que busca la regulacién emocional del empleado. Es decir, el servicio con una
sonrisa, que se refiere a la cordialidad impuesta al teleoperador como la regla para
interactuar con el cliente. En las siguientes lineas se precisan las actividades que se
llevan a cabo en el teletrabajo con el fin de ilustrar el proceso de telenegociacion a
la luz del modelo de trabajo emocional.

Las horas de trabajo en un call exigen mucha energia, mucha atencién. Con frecuen-
cia, no se percibe el desgaste que produce la modalidad de este trabajo. No es un
empleo burocratico, rutinario y vacio. O, mejor dicho: es rutinario, si, pero con una
intensidad y exigencia creciente a la hora de repetir tareas. Esta vacio de sentido, si,
pero mantiene la mente conectada y la distraccion se paga caro (Colectivo ;Quién
habla?, 2006: 30).

11 Colectivo ¢Quién Habla? es un grupo que produce reflexiones sobre el trabajo en los call centers de

Argentina.
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De acuerdo con la referencia citada se encuentran elementos para establecer
que el servicio con una sonrisa contribuye al desgaste del teleoperador. Este meca-
nismo es una demanda impuesta para todo trabajador de la industria de los servi-
cios y en el call center se adapta con el nombre de sonrisa telefénica e involucra el
habla y la escucha del teleoperador. En palabras de Espoz (2010), la sonrisa telef6-
nica involucra la colonizacion de las energias del trabajador.

El oir y el hablar en estas “industrias de las llamadas” se transforman —en dos pro-
ductos intercambiables. En las ciudades coloniales, en los cuerpos que la habitan
desde los margenes de cualquier instancia de dominacién, lo que vemos, escucha-
mos y decimos, esta atravesado por estos procedimientos de dominacién y explo-
tacién de los sentidos. La expropiacion energética se ata a la despersonalizacion
en tanto que la dinamica de trabajo implica la imposibilidad del trabajador de pen-
sarse como mediacion del conflicto capital-trabajo; imposibilidad profundizada por
las mediaciones tecnoldgicas y los procedimientos informacionales e impersonales
producidos por la distancia antes mencionada entre centros-periferia, entre células
de administracién productiva y ramificaciones de servicios (p. 95).

La regulacion del teleoperador lleva consigo el control del enojo pues el reto es
la contencién permanente de la irritacién para cumplir con la sonrisa telefénica. En
otros términos se trata de la demanda maxima de la telenegociacion y este punto se
puede observar en la capacitacién pues se promueve como un objetivo primordial
atender al cliente con un modo afable. Asi es que se incita a los trabajadores para
ser agradables y optimistas.

Hay otro aspecto que debe resaltarse de la etapa de entrenamiento ya que al
empleado se le dan a conocer las técnicas de venta y los tipos de clientes con el fin
de facilitar que se genere empatia entre el teleoperador y el cliente, posibilitando
que el teleoperador mejore su productividad. Conviene advertir en este punto que
la actitud positiva del vendedor propicia la labor de convencimiento y en un tltimo
momento la venta del producto.

El guion de llamada o script es un aspecto importante, desde su uso en la tele-
negociacién, para ilustrar el modelo de trabajo emocional. Se trata de un discurso
elaborado por la empresa en donde se detallan las palabras que debe emplear el
teleoperador durante la llamada. Es un recurso para regular la interaccién entre
el cliente y el teleoperador pues determina el contenido y las palabras que debe
pronunciar el trabajador. El script se emplea en toda la industria de los servicios
ya que tiene alcances de regulaciéon hasta en la identidad y corporalidad de los tra-
bajadores. En consecuencia es una estrategia para contener las desviaciones de los
empleados y por lo tanto una manera que tiene la compaiia de asegurar el segui-
miento del proceso de trabajo.

El guion de llamada cobra ciertas particularidades de acuerdo con la campana.
En este sentido es prudente distinguir la estructura que tiene el script en las cam-
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panas de venta. Se observaron las siguientes cinco etapas: presentacion, saludo,
venta, conformacion y despedida. Como resultado de la naturaleza de las campainas
de venta existe una mayor presién para el trabajador.

Para profundizar sobre esta relacién entre el guion y el tipo de campana se men-
ciona un ejemplo desde las diferentes etapas que sigue el discurso producido por
el teleoperador. En la presentacion se encontré que el empleado debe notificarle al
cliente que es atendido por un representante directo de la compaiiia pero en reali-
dad solo es un trabajador subcontratado.

En el teletrabajo se emplea el modelo de outsourcing. De ahi que una maxima
para el teleoperador sea la omisién de este modelo de trabajo, ya que las empre-
sas pretenden que el empleado se convierta en el representante del corporativo;
es decir, de la compania que contrata al call center. Ademas, el teleoperador esta
obligado a mencionar a los clientes ciertos anuncios de privacidad porque son su-
mamente cuidados los datos de los clientes.

Continuando con la descripcion del modelo de trabajo en los casos estudiados
se observo el empleo de un interfaz o software que facilita el control del trabajador.
El programa de cémputo vigila la productividad y calidad de las llamadas del traba-
jador pues se monitorea el tiempo y conexion a partir del inicio de sesién o login.
Esta conexién se nombra por los empleados con la palabra logueo.

El software reduce los tiempos muertos y agiliza el ritmo del teleoperador, ya
que verifica la constancia de trabajo y ademas lo obliga a estar dentro del area de
operaciones. El sistema administra el desarrollo de la llamada y optimiza el manejo
de la informacion, esto es, propicia un incremento en nimero y calidad. Asi se cum-
ple una funcién primordial en el proceso de trabajo pues:

permite la distribucién del volumen de llamadas recibidas; el control en tiempo real
del nimero y el tipo de llamada, el nimero de conversaciones, y los tiempos en es-
pera, pero representa para los trabajadores un tipo de control solapado (Del Bono,
2005: 9).

El empleo del sistema tiene relacién con el modelo emocional, tecnolégico y de
control del call center. En este sentido, el servicio con una sonrisa propicia tanto
la productividad como el cumplimiento a las reglas impuestas para la atencién al
cliente. Para Morengo y Landa (2011) en la telenegociacién es en donde se lleva a
cabo el control emocional de los trabajadores.

Es preciso enfatizar las generalidades del modelo de trabajo emocional y en este
orden de ideas se documenté que la regulacién de las emociones del teleoperador
precisa de la produccién de emociones no genuinas. Como resultado, se producen
reacciones como el burnout, el agotamiento emocional y el estrés (Ward y McMu-
rray, 2016). Lo que permite concluir que en el call center el control tiene lugar desde
aspectos como la sonrisa telefénica, el guion de llamada y el logueo.
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El modelo de trabajo emocional precisa de la productividad emocional y re-
percute en la esfera personal del trabajador y en las condiciones laborales, por
ejemplo, el salario, ya que el rendimiento del empleado es medido por un nimero
determinado de transacciones sobre todo en las campafas de venta. Al respecto,
se observo que la calificacion del teleoperador se logra con base en la eficiencia de
tipo cuantitativa o cualitativa. Esto es, en la primera se evalian el nimero de las
ventas del empleado y en la segunda se considera solo el tiempo y la calidad de la
llamada.

El teleoperador

Para empezar este apartado es necesario abordar el tipo de trabajo que lleva a
cabo el teleoperador. Su funciéon en los casos analizados es la telenegociacion,
que es la unidad elemental de la organizacién laboral, y se define como la rela-
cion directa con el cliente a través de una interacciéon mediada de acuerdo con
las caracteristicas de la campana. Como se describié en los apartados anteriores,
el teleoperador interactiia con el cliente a través de la telenegociacion pero esta
relacion esta mediada por mecanismos de control como la sonrisa telefénica, el
guion y el logueo.

Como segundo elemento de la exposicién en torno al teleoperador se establecen
sus caracteristicas en términos de su trayectoria de vida y laboral pues es necesario
establecer sus rasgos generales de forma que sea posible comprender tanto la de-
manda como la oferta de mano de obra. Para definir al empleado del call center es
importante decir que la edad y la escolaridad son elementos que describen la fuerza
de trabajo (Hualde, Jurado y Tolentino, 2014). Otro factor de naturaleza estructural
es el hecho de que la inserciéon de trabajadores al sector refleja las condiciones de
la flexibilidad laboral y subraya el fenémeno de segregacion por edad y género.
Asi pues, son los jovenes, las mujeres y los adultos mayores quienes laboran en el
teletrabajo.

Esta evidencia coincide con los resultados de estudios antropolégicos que iden-
tifican a las mujeres jévenes como la principal fuerza de trabajo en la India (Mir-
chandani, 2003; Patel, 2010). En América Latina los empleados se describen como
jovenes de clase media en los casos especificos de Argentina y Guatemala (Del
Bono y Bulloni, 2008; Meofio, 2011). Cabe afadir que para el contexto de México,
Hualde, Jurado y Tolentino (2014) sefialan al empleado del sector como un joven
con poca experiencia laboral.

La similitud en la fuerza de trabajo de los call centers se trata desde luego de
un tipo de demanda que rigen los capitales financieros en un nivel global y con im-
pactos locales. Esto se puede ejemplificar en los casos estudiados de la ZMG pues
se encontraron grupos de teleoperadores diferenciados principalmente por la edad.
Dentro de este contexto se presentan marcadas desigualdades que repercuten en
las condiciones laborales.
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A continuacién se expone la evidencia que permitié establecer las tipologias
sobre los teleoperadores puesto que se empled la observacion participante para
la busqueda de datos. En el cC1 se identificaron a jévenes menores de 18 ainos con
una trayectoria en la educaciéon media superior; es decir, se trata de estudiantes que
cursan la secundaria o la preparatoria. Estos empleados se insertan al trabajo solo
durante las vacaciones escolares. Se observaron a estudiantes del Colegio Nacional
de Educacién Profesional Técnica (CONALEP) y de la Preparatoria nimero 1y 9 de
la Universidad de Guadalajara (UdeG). Ademas, en este mismo grupo de edad se
encuentran los teleoperadores con experiencia previa de trabajo.

En el cc2 se hall6é una diferencia sustancial en la edad de los empleados pues
se contrata a jévenes de 20 anos que se distingue por ser estudiantes universitarios
de instituciones de educaciéon publica y privada. Precisamente, la muestra que se
constituy6 para llevar a cabo las entrevistas se ajusta con los resultados de la ob-
servacion en este caso de estudio, ya que de los 15 jovenes, 13 cumplen el criterio
de edad y escolaridad antes citado.

Asi mismo, se evidencié que la edad de insercion al teletrabajo se produce en
promedio a los 20 afios, tal como lo refirieron los ex trabajadores. Es frecuente que
los empleados laboren solo por periodos cortos; por ejemplo, durante las tempo-
radas de vacaciones escolares ya que se privilegian la carrera educativa sobre la
laboral.

En claro contraste, para ciertos jovenes el call center constituye la oportunidad
de adquirir conocimientos relacionados con su carrera universitaria. Se encontra-
ron empleados que estudiaban en las areas de administracion y mercadotecnia y
para ellos el trabajo cobra otro sentido pues estar en el sector representa una posi-
bilidad de crecimiento laboral en el corto plazo. Dentro de este grupo se identifica-
ron a estudiantes del Centro Universitario de Ciencias Econémico Administrativas
(CUCEA) de la UdeG.

Por otro lado, en el mismo rango de edad estan mujeres con hijos que se des-
empenan como teleoperadoras y que en promedio tienen un hijo. Especialmente
en el cC3 se encontraron casos de empleadas con estas particularidades. Si bien en
la investigaciéon se dejé de lado la perspectiva de género, se puede inferir que las
trayectorias de trabajo de estas empleadas estan mediadas por las actividades do-
mésticas y de cuidado.

Como balance de la informacién presentada sobre el teleoperador, se puede de-
cir que un amplio numero de los trabajadores contratados en el cCl son jovenes
en un rango de edad menor, ya que la empresa cuenta con una infraestructura y
organizacion de tipo reducida y ademas masificada. En evidente contraste, se docu-
mento que en el CC2, CC3 y cC4 se recluta a trabajadores de mas de 20 anos. Estos
trabajadores cuentan con experiencia en el teletrabajo, en otra rama de los servi-
cios o en el sector informal. Por tultimo, a partir de lo antes dicho se comprende la
mediacién entre las demandas del call center y las tipologias descritas para definir
al empleado.
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Las subjetividades del teletrabajador
Es facil comprender la construccién de significados a partir del contexto social en el
cual se desenvuelve el trabajador. Hay que reconocer que el empleado elabora senti-
dos mas alla de su ocupacién laboral, no obstante se considera la mirada a la cotidia-
nidad de la jornada laboral para dar cuenta de la posicion del trabajador dentro de
la organizacién del teletrabajo, puesto que de cualquier modo en el espacio laboral
tienen lugar interacciones sociales, y por lo tanto la creacién de representaciones.
El concepto de subjetividad esta relacionado con el mundo simbdlico y emo-
cional, ya que en la subjetividad se construye la experiencia social de los sujetos,
precisamente, como se explica en la siguiente cita, es indisoluble el simbolo y la
emocioén para dar cuenta de la configuracion de la vivencia:

la emergencia de una emocién estimula una expresién simbélica y viceversa, en un
proceso en que se definen complejas configuraciones subjetivas sobre lo vivido, que
representan verdaderas producciones subjetivas, en las cuales la experiencia vivida
es inseparable de la configuracion subjetiva de quien las vive. Los sentidos subje-
tivos no son exclusivos de las experiencias individuales, sino que caracterizan las
relaciones (Gonzalez Rey, 2008).

La experiencia del sujeto se elabora en multiples espacios sociales, pero en el
caso del mundo laboral, las subjetividades del teletrabajador estan sujetas a las
caracteristicas de las empresas y al modelo de trabajo emocional que rige el pro-
ceso que realiza diariamente. Como se ha dicho, la telenegociacién es el eje de la
organizacion del teletrabajo y ademas constituye una actividad que lleva a cabo el
teleoperador. También los sentidos que el trabajador elabora en torno al call center
se comprenden en relacion con los mecanismos de control, tales como la sonrisa
telefénica, el guion de llamada y el logueo. Asi es notable que el empleado presente
altos niveles de estrés y frustracién, como también un deterioro en su estado de
salud.

Elproceso de trabajo precisa de la interaccion permanente entre el teleoperador
y el cliente, la cual se caracteriza por una marcada tensién debido a varios factores
que involucran la comunicacién y las emociones. Primero, el cliente responde con
molestia ante la distribucién arbitraria de sus datos personales, bancarios y crediti-
cios. Segundo, las jornadas del teletrabajo son extensas para cumplir las demandas
de produccion de las companias que contratan a los call centers.'> En tercer lugar,
el modelo de trabajo propicia la fatiga en el teleoperador pues realiza una actividad
monoétona y estresante como la telenegociacion.

2 En la deslocalizacién es notable la extension de las jornadas de trabajo debido a las diferencias ho-
rarias entre el lugar donde se encuentra el teleoperador y el pais en donde se ubica el cliente. Esta
el caso de los call centers de la India que atienden campanas con clientes que estan en los Estados

Unidos de América.
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El cansancio del empleado se puede comprender a partir de la contencion de
las emociones, pues se precisé que el teleoperador debe seguir los mandatos de la
telenegociacion. En este sentido, el script, la sonrisa telefénica y el logueo son los
elementos que mas se observaron en el proceso de trabajo y los cuales se cimientan
como formas de ejercer el control.

Para ilustrar mejor la contencién del enojo esta el testimonio de una empleada
en donde narra con especial detenimiento esta regulacion emocional. Anabel es una
joven paciente, tranquila e incluso taciturna, pero que tiene llamadas que la impa-
cientan. Ella ha trabajado en tres call centers.

Fijate que lo chistoso es que yo también insulto a la gente y yo si les digo las cosas
asi como son y a mi nunca me revisan esas llamadas. Bueno, también en el otro call
center me la han rayado. Me dicen: “como quieres que me cambie para que me robes
mas, que no sé qué”. Me decian: “pues chinga a tu madre”. Y le dije: “bueno, igual-
mente sefor, hasta luego”. Y les colgaba. Si, 1a verdad. Bueno, es que al principio te
dicen no tienes que hacer esto porque si no te corremos y asi. Pero yo me dejaba
influenciar por un amigo, me decia: “no te dicen nada, tu diles lo que les tengas que
decir”. Y pues igual dije bueno, yo no me voy a dejar de la gente. Y pues también yo
les terminaba respondiendo y les colgaba las llamadas (Comunicacién personal, 13
de septiembre de 2015).

La entrevistada aborda sus reacciones emocionales a partir de la comunicacién
que estableci6 con el cliente. De hecho, partiendo de la explicacién sobre la natu-
raleza de la telenegociacion se comprende que se presente este conflicto entre la
empleada y el comprador, pues las circunstancias en las que se realiza la venta de
servicios y sobre todo las condiciones laborales facilitan que Anabel manifieste su
€nojo.

En este mismo tono estan las experiencias de gran parte de los entrevistados,
pues ellos relataron que durante la telenegociacion se presentaron numerosos al-
tercados con los clientes. Como ejemplo esta el caso de Maribel, trabajadora de
larga trayectoria en el sector, quien destaca en el siguiente fragmento cuando una
clienta la desesperd, pues no logro explicarle la dinamica de los planes telefénicos.

Cuando td compras un equipo nuevo te dan 300 de tiempo aire diferidos. Hasta cu-
riosamente esa llamada me estaba monitoreando y ya al ultimo me di cuenta. Y me
decia: “oye, es que no me han dado mi dinero y que no sé qué”. Me habia dado cuenta
que la senora ingresoé el saldo después de la fecha. “Senora, para su saldo se tuvo
que haber ingresado 100 pesos antes de los 30 dias de la compra”. “No, que no, que
nunca me dijeron nada”, y que no sé qué. Y me empezo a decir de cosas. “Sefiora, si
cuenta uno, dos, tres, cuatro”. “;Qué?”, que no sé qué. “Si sefnorita, cuéntelos”. Se
lo repeti como cuatro veces. Error, me pusieron una carta. “Sefiora, si usted cuenta
de este dia a este dia, son 30 dias”, y la sefiora se quedaba callada. “Que, ;me estas
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diciendo tonta?”. “No sefnorita, yo nomas le estoy diciendo que cuente, son 30”. Y
ya me empezaron a mandar las pantallitas, de hecho, me mandaron la pantalla y yo:
“Chin, ya la regué”. Y luego marcaron a la supervisora (Comunicacién personal, 13
de septiembre de 2015).

Es sintomatico que la situacién antes citada sucediera durante el primer empleo
de Maribel, pues permite entender cémo la carga emocional que lleva consigo la
telenegociacion se experimenta desde el primer dia de trabajo. Cabe mencionar
que Maribel recibié su primera carta administrativa, pues desobedeci6 las reglas
del guion de llamada y la sonrisa telefénica. Esta amonestacién facilita que los em-
pleados sigan los procesos de trabajo.

Por consiguiente el control de la productividad posiciona al teleoperador en
una relacion desigual ante el cliente, pues se le instruye para pensar que el clien-
te siempre tiene la razén. En este sentido se refuerza que el nimero de ventas es
directamente proporcional a la actitud del trabajador en el discurso formal de la
empresa. Al respecto, Hochschild (2003) comprende la regulacién de las emociones
como parte de la ideologia del individualismo secular. Tal proceso se caracteriza
por “adjudicarnos el mérito de nuestros logros econémicos y culparnos por nues-
tras pérdidas. Nos proporciona una ideologia intrapunitiva para aplicar a un siste-
ma econémico extrapunitivo” (p. 64).

El sentido de responsabilidad que experimenta el empleado por sus logros se
diferencia de acuerdo con el tipo de campana. Es decir, se encontré que el teleope-
rador de campanas de ventas tiene una vision positiva del salario a destajo, ya que
le posibilita obtener una mejor remuneracién en relacion con las campanas de ase-
soria. Se trata desde luego de una consecuencia clara de las condiciones salariales
que ofrece el call center, pues la remuneracion se vuelve atractiva solo a partir de
los bonos de puntualidad, asistencia, ventas y calidad. Empero, los estandares que
regulan los bonos son elaborados de forma que al trabajador le resulte complicado
incrementar su salario base.

El proceso de convertirse en agente telefénico se describe como la pérdida de
empatia hacia el cliente. De hecho, el flujo de trabajo involucra de manera simul-
tanea los intereses del trabajador, la empresa y el cliente, solo que el teleoperador
se convierte en el eslabén mas débil. Como se ha dicho, el agente telefénico presta
su voz y encarna a la empresa, como resultado se enfrenta a las demandas de los
clientes, ya que es el depositario de las quejas y por lo tanto se le recriminan
los abusos cometidos por las companias.

También es cierto que la relacion entre el teleoperador y el cliente se puede vol-
ver cercana, pues los empleados narraron experiencias agradables durante la co-
municacion con los compradores. Cabe mencionar que se destacaron las ocasiones
en donde se gener6 confianza entre los participantes de esta interaccién.

En sintesis, la telenegociacion involucra el desgaste del agente telefénico y por
ello el trabajador elabora sentidos mediados por el estrés y la frustracién, que son
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una consecuencia evidente de las condiciones laborales y la organizaciéon del tele-
trabajo, como también del tipo de control y productividad.

La cotidianidad en la jornada de teletrabajo

Las consideraciones sobre el espacio de trabajo arrojan elementos para anali-
zar las relaciones sociales que se propician entre los empleados y en especial el
tipo de vivencias que tienen lugar diariamente en el call canter. Esta revision se ela-
bora desde las evidencias que se recolectaron durante la observacion participante
en los cuatro casos de estudio.

A grandes rasgos, el area de operaciones en los cuatro call centers se compone
de una serie de mamparas de aproximadamente 1 metro con 80 centimetros de
profundidad. El teleoperador se ubica en un cubiculo que esti equipado con una
maquina de computo o bien un teléfono y un micréfono de diadema.

En términos de las especificidades de los casos de estudio, el cCl se destaca
por tener un espacio de trabajo que se caracteriza por ser un lugar de dimensiones
pequenas, poco iluminado y sin ventilacién. Solo cuenta con un acceso y el mobi-
liario esta descuidado. El lugar tiene una capacidad para albergar a un maximo de
15 teleoperadores.

En contraste, el area de operaciones en el CC2 tiene mayores proporciones y
cada teleoperador se ubica en un cubiculo de trabajo. Se trata de un lugar frio de-
bido al aire acondicionado. Ademas, las instalaciones de servicios corporativos se
encuentran en una oficina de dos pisos: en el primer nivel estan solo dos trabajado-
res de atencion a clientes y el resto de los empleados atienden llamadas de clientes
con mas de 10 lineas telefénicas.

Por su parte, el cc3 esta ubicado en una zona habitacional, la propiedad es
una casa de dos pisos y las recamaras son acondicionadas como espacios de tra-
bajo para un nimero aproximado de 15 personas. En oposicion a las condiciones
descritas, el cC4 es un espacio de mayores dimensiones que es dividido por islas
de trabajo y a su vez por cubiculos en donde se asigna un espacio para cada
teleoperador.

A pesar de las diferencias citadas, en todos los call centers el ambiente se ca-
racteriza por la emisién constante de sonidos en donde se combinan las voces de
los teleoperadores, los supervisores, el tono del teléfono, el sonido emitido cuando
se cuelga una llamada, el tono ocupado, las interferencias o los multiples acentos y
tonalidades pronunciados por los clientes durante las llamadas o bien por los anun-
cios del sistema de marcacion. Cabe recordar que la telenegociacion es central para
las operaciones del teletrabajo y precisa del uso de la voz y las emociones reguladas
del teleoperador.

En la visién de los trabajadores el area de operaciones se define como un gran
espacio con multiples computadoras en donde prevalece la vigilancia debido a que
en la comunicacion se emplea informacién que pertenece a los clientes de las com-
pafiias que contratan los servicios del call center.
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Otro elemento del control en el area de operaciones incluye la regulacién del
consumo de alimentos. En el discurso oficial, las empresas sancionan que los te-
leoperadores consuman comida en el area de operaciones, no obstante ingresan
viveres ocultandolos en botas, chamarras o pantalones amplios. En la observaciéon
participante se constaté que los trabajadores introdujeron refrigerios incluso con
lavigilancia de los guardias, como también se destac6 que precisamente la posicién
del area de operaciones les facilité esconderse de las camaras; es decir, la forma del
cubiculo de trabajo les ayudé a ocultar los alimentos.

Los teleoperadores generan acciones para contrarrestar las medidas de control,
se observo que estas practicas se llevan a cabo durante los tiempos muertos. Pre-
cisamente, para los teleoperadores, la norma en el call center es el desacato o la
gramatica de la (des)obediencia en palabras del Colectivo ;quién habla? (2006).

Se puede decir que el tipo de campana determina el margen de accién del em-
pleado. En este sentido, el nimero, la frecuencia y la carga de trabajo, como la
cantidad de llamadas determinan los tiempos de descanso que puede tener el te-
leoperador. Otro aspecto a considerar es la temporalidad; por ejemplo, se presenta
una menor exigencia durante la temporada baja y asi se incrementan las oportu-
nidades para que los teleoperadores tengan actividades de ocio o bien se generen
momentos para la convivencia.

Por otro lado, la competencia y la integracién son dos elementos presentes en
la dindmica de trabajo de los teleoperadores. La competencia individual se incenti-
va desde el reconocimiento al mejor vendedor y la integracién se genera entre los
miembros de un staff de trabajo frente a la competencia con otra cuadrilla.

Se observé que el supervisor juega un papel importante en la regulaciéon e in-
tegracion entre los empleados; es decir, su funcién es parte del modelo de control
pero también fomenta la convivencia con el objetivo de incrementar los niveles de
productividad. En términos especificos, el supervisor regula al teleoperador en el
area de operaciones; por ejemplo, dedica su tiempo al registro de las ventas o a la
realizacion de concursos entre los vendedores con la finalidad de aumentar sus
resultados.

Ademas, la competencia individual se aminora cuando se busca el cumplimiento
de metas de venta por staff. Los supervisores organizan la productividad de acuer-
do con los objetivos de venta estipulados por la gerencia y llevan el registro por
cada grupo de trabajo. Cabe resaltar que los equipos refuerzan la relacién entre los
teleoperadores y precisamente la convivencia es un factor clave para entender la
permanencia del trabajador en el call center. Por supuesto, se debe enfatizar que
la cotidianidad en el area de operaciones esta mediada por las formas y mecanis-
mos de regulacion descritos con antelacion.

Entonces, las experiencias de los teletrabajadores estan fincadas tanto en las
particularidades del lugar de trabajo como por las actividades antes sefnaladas. Es
preciso subrayar que la descripcion del area de operaciones se logro gracias a las
entrevistas a los teleoperadores y a la observacién participante. Si bien se destacaron
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las opiniones negativas sobre las condiciones laborales y el espacio de trabajo tam-
bién se menciono que se valora la interaccién social que los empleados pueden lograr
durante la jornada de trabajo a pesar de todas estas regulaciones.

El despliegue estético y las amistades del teletrabajador

En clara sintonia con los aspectos sefialados sobre la cotidianidad en la jornada del
teletrabajo se encuentran dos elementos que facilitan la integracién del trabajador
y que son motivo de analisis en este acapite. Precisamente, la manifestacion estéti-
cay las relaciones de amistad son factores claves para dar cuenta de la valoracién
positiva que los empleados elaboran en torno al teletrabajo; cabe subrayar que se
constituyeron como los elementos mas citados por los entrevistados. Una precisién
necesaria es aclarar el término de estética, la cual se entiende como la presentacién
del actor social ante los demas a partir de la vestimenta.

Lo verdaderamente importante es situar la opinién positiva que se construye
sobre el call center a partir de la posiciéon social que tiene el trabajador promedio
de los cuatro casos de estudio. Como se preciso, se trata de un empleado que en
promedio tiene 20 afios y cuenta con una educaciéon media o superior. En conse-
cuencia, se puede definir al trabajador como un joven, lo cual posibilita entender al
teleoperador en términos socioculturales para definirlo como parte de un grupo que
comparte simbolos y representaciones.

Se observé que los empleados tienen gustos o estéticas comunes; es decir, su
integraciéon confluye en torno a una identidad grupal: la juventud. De hecho, la
estética jugo un papel importante para facilitar la observacién participante pues
sirvi6 para lograr la confianza con los informantes. Esta aparecié en tanto un eje
analitico importante para analizar la informacién de las notas de campo y las
entrevistas.

El call center esta lejos de ser la idealizacién presentada por las empresas en
los procesos de reclutamiento en tanto un espacio de trabajo completamente agra-
dable pero sin duda si ofrece oportunidades para la poblacion juvenil que puede
acceder a tal empleo. De hecho, el despliegue estético, entendido en los términos
de un espacio simbélico, permite al joven teleoperador aminorar las exigencias de
la rutina diaria de trabajo.

Mas alla de la estética, la creacion de sentidos se posibilita desde los grupos de
pares, que en el caso del teletrabajo se caracterizan por ser conglomerados integra-
dos por joévenes. Al respecto, el concepto de culturas juveniles se usa para referirse
aun espacio social en donde se posibilita la conformacion del entramado biografico
intersubjetivo de los jovenes (Feixa, 1998; Zarzuri, 2000). Para Reguillo (2003), la
relacién de los jovenes con los bienes culturales —los gustos— es el lugar de negocia-
cién y tensién con los significados sociales.

De tal manera, la expresién estética y la vinculacién con un grupo se convierten
en un campo simbélico que permite a los trabajadores ciertas reconfiguraciones
socioculturales. Los teleoperadores destacaron el hecho de que pueden mostrar
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sus estilos y gustos en el call center. De hecho, se encontré que la permisividad en
el cédigo de vestir es un aspecto explotado durante los procesos de reclutamiento
con la intencién de facilitar la contratacion de los jovenes.

En este mismo sentido se documenté que el teleoperador si puede vestir de
manera informal durante la jornada laboral pues los reglamentos de las empresas
son permisivos en cuanto al tipo de indumentaria. Asi se identificaron a jévenes que
acudian a trabajar con elementos como piercings, tatuajes, tintes de colores en el
cabello, etcétera.

Es significativo ejemplificar este elemento desde los casos de estudio; por
ejemplo, en el ccl se identificé un cédigo de vestir relajado, pero en el cC2 los
entrevistados mencionaron muy poco el cédigo de vestimenta aunque no refirieron
prohibiciones. En el cC3, el reglamento establece que el sabado los trabajadores
pueden llevar ropa mucho mas informal. Se mostré que las mujeres usan prendas
como pantalones cortos y en el caso de los hombres llevan bermudas. Es ntil des-
tacar que se descubri6é un reglamento que en el CC3 controla ciertos elementos
estéticos de los trabajadores.

Si bien existe una clara heterogeneidad en los rasgos individuales del trabajador
del call center, los empleados coinciden en un espacio sociocultural que construye
su integracién grupal: 1a juventud. Los jovenes trabajadores comparten elementos
identitarios en torno a los gustos y los estilos. Para el teleoperador, el acceso al
teletrabajo representa la insercion al trabajo formal y se presenta como un empleo
en donde pueden ser auténticos, es decir, ser ellos mismos.

Rafaela, validadora del cc3, aborda la posibilidad de expresar esta autenticidad
y por lo tanto su identidad.

Porque yo siento que en otro lugar, lo han dicho en otros lugares donde si puedes
traer barba pero hasta tal lugar, no puedes tener perforaciones, tus tatuajes que no
se vean, el cabello recogido; el cabello corto si eres hombre. Yo veia esa flexibili-
dad, porque el gerente, en ese entonces, hermano de ese supervisor también tenia
el cabello largo. A €l si se le veian de repente sus tatuajes y traia sus cadenas. Yo lo
veia como muy informal. Aparte yo iba a divertirme (Comunicacion personal, 16 de
octubre de 2015).

Entonces, la estética y la permisividad para vestir es un elemento vital para
propiciar la permanencia del trabajador en el call center, ya que la expresion de los
gustos es un factor ampliamente valorado.

En este sentido, la informacion presentada permite inferir que existe una re-
lacién entre el estilo de vestir y la disciplina fabril. De hecho, la oportunidad que
ofrece el call center para desplegar la estética es parte del encantamiento del tele-
trabajo. Es decir, se entiende por encantamiento la estrategia de la empresa para
facilitar la participacion de los trabajadores en el orden de la organizacion del tra-
bajo (Magana, 2001).
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Por otro lado, las relaciones de amistad fueron un tema recurrente tras el anali-
sis de las 15 entrevistas a trabajadores y ex trabajadores. Asi se puede argumentar
que las relaciones sociales son relevantes para los jévenes, sobre todo es un factor
para valorar el espacio de trabajo.

Como resultado se mostré que la atmoésfera de integracion y amistad entre los
teleoperadores es otro aspecto en donde se centra la valoracién positiva del call
center. En efecto, las empresas subrayan que ofrecen un ambiente agradable en
donde se propician las relaciones entre los trabajadores, en especial, este discurso
se reproduce durante los procesos de reclutamiento y contratacion de los cuatro
casos de estudio.

En la empresa se fomentan la interaccion entre los trabajadores a partir de di-
versas celebraciones. Por ejemplo, en el CC3 se organiz6 un evento para dar a cono-
cer los cambios de la compaiiia en donde se buscé hacer participes a los jovenes.
Fue una fase que se promocioné como de renovacion.

Para el teleoperador las relaciones entre pares hacen que el call center se vuel-
va un espacio divertido. Ademas, la integracion propicia resistencias, ya sea para
mejorar los nimeros de venta o realizar actividades tan cotidianas como cubrirse
para ir al bano, solucionar problemas técnicos con el equipo de coémputo o atender
las demandas de los clientes. Se identificaron estas resistencias de acuerdo con la
fluctuacién en los niveles de frustracién del empleado. Tal como se abordé en sec-
ciones anteriores, la telenegociacion lleva consigo el control pero al mismo tiempo
la busqueda del desacato.

Los favores son recurrentes entre los teleoperadores, como el préstamo de di-
nero, que fue identificado en tanto un mecanismo claro de reciprocidad. Igualmen-
te es importante permanecer cerca de los amigos en el area de operaciones para
platicar y convivir en los momentos en donde no se reciben llamadas. Una practica
que asegura la convivencia entre llamada y llamada recae en la reservaciéon de los
cubiculos de trabajo.

Incluso los supervisores usan la estrategia de platicar durante la jornada de
trabajo, por ejemplo, se puede precisar la observacion de esta practica en el cC3.
Otra forma de documentar la interaccién entre los empleados es la organizacién
de fiestas para celebrar cumpleafnos. Este festejo implica la compra de un pastel y
para eso se organiza una colecta entre los teleoperadores. Se trata de relaciones
que tienen lugar durante la jornada de trabajo y en el espacio del area de opera-
ciones.

Rafaela describe que en el call center “era una familiaridad desde el primer dia
que yo llegué la noté; ya super feliz el primer dia” (Comunicacién personal, 16 de
octubre de 2015). Por su parte, Sandra describe la importancia que tiene la amistad
con una compafera. Ella dice: “aprecio tanto a Maribel, la puedo llamar mi amiga,
porque yo creo que en el mes que tuvimos de convivencia nos ganamos una amistad
muy bonita. Le puedo contar de todo, me puedo abrir” (Comunicacién personal, 11
de octubre de 2015).
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Estos lazos de amistad se generan entre los trabajadores en el area de operacio-
nes por ser un espacio propicio para la convivencia pero también lo es el receso. Asi
se document6 que los companeros del mismo staff se reunian para comer durante
el break. De la misma manera estas relaciones sociales posibilitan la transmision
de conocimientos sobre el proceso de trabajo y las estrategias de desobediencia.
Como ejemplo se puede citar que los empleados se comparten consejos para incre-
mentar las transacciones o las formas para alterar el control que se ejerce desde el
script, la sonrisa telefénica y logueo.

El compafierismo entre los teleoperadores se propicia en la interacciéon cotidia-
na y a través de un lazo de solidaridad que favorecen el intercambio de favores y
saberes. En este sentido, las relaciones sociales son vitales para generar una sensa-
cién de bienestar pues la cercania entre los trabajadores es una de las grandes moti-
vaciones de los entrevistados para acudir al trabajo, pues de esa manera el espacio
laboral se convierte en el lugar en donde se convive con los amigos.

Recapitulando, las relaciones sociales de los trabajadores derivan en amistades
o bien en simples relaciones sociales entre pares; en donde se expresan gustos y
estilos comunes, que para el teleoperador hacen del call center un espacio ludico.
Asi se encontrd que el compaiierismo se produce en las interacciones cotidianas y
ademas precisa de la solidaridad y reciprocidad con el fin de compartir favores
y conocimientos durante la jornada de trabajo.

Conclusiones

Los cambios y continuidades del mundo laboral estan mediados por procesos de
indole econémico y sociocultural; por ejemplo, actualmente la precariedad y la fle-
xibilidad son fenémenos interrelacionados y predominantes que describen en un
nivel macroestructural el contexto contemporaneo. Precisamente, las circunstan-
cias en las que laboran los teleoperadores permiten evidenciar el impacto de estos
fenémenos en el terreno de las experiencias y los significados sociales.

En el call center se presentan condiciones laborales que propician un sentido de
incertidumbre en los empleados. En este aspecto es preciso nombrar la baja remune-
racion, la alta rotacién, el modelo de trabajo de caracter emocional y con ello el con-
trol excesivo de las subjetividades. Asi también, se mostré el tipo de productividad
emotiva y el uso recurrente de la tecnologia en el proceso de telenegociacion.

En este escenario de trabajo se facilita el desgaste fisico y mental de los traba-
jadores (Sennet, 2006). Precisamente, el empleado del call center experimenta un
deterioro como resultado de la telenegociacién pues es una actividad monétona que
lleva al incremento del estrés, la irritacion y la frustracién. Cabe enfatizar que la fun-
cién del teleoperador resulté central para entender el tipo de organizaciéon laboral.

La industria de los servicios precisa de la participacion del cliente en el proceso
de trabajo. De hecho, se enuncié que la telenegociacion lleva consigo un sentido de
tension pues en esta interaccion estan en juego las demandas de los clientes, como
también las exigencias que establecen las empresas. Por tanto, la sonrisa telefénica
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y el guion de llamada se constituyen como mecanismos en los que se sustenta tanto
el modelo de trabajo como de control.

El objetivo de la telenegociacion es simplemente el intercambio y la venta de
servicios. Entonces, la interaccion entre el empleado y el cliente se encuentra de-
terminada por la productividad, que en los cuatro casos de estudio se describi6
como de tipo emotiva, con elementos variables segun el tipo de campana. A pesar
de estas consideraciones tan propias del teletrabajo se documentaron resistencias
en un orden informal e individual, las cuales se identificaron como practicas que
llevan a cabo los empleados con la finalidad de disminuir las regulaciones.

Esta linea de argumentacién es cercana a lo que se abordé en torno a las esté-
ticas y las relaciones de amistad. Pero lo cierto es que la percepcién positiva del
espacio de trabajo genera un tipo de integracion que lleva al seguimiento de las
reglas. Por ejemplo, se documenté cémo el incremento en el nimero de ventas se
produce gracias a las dinamicas de integracién que se accionan en el area de ope-
raciones y desde la funciéon del supervisor. Empero, es importante resaltar que se
trata de un proceso paraddjico pues también la union facilita la desobediencia, ya
que los empleados senalaron que a través de las relaciones que se establecen con
sus companeros se llevan a cabo las estrategias para disminuir el control.

El hecho de identificarse con el grupo de pares posibilita para los teletrabajado-
res un elemento invaluable que tiene lugar desde el call center. Asi la posibilidad de
ser ellos mismos a través de la estética y la interaccion con los amigos durante la
jornada laboral propician un sentido de bienestar que traspasa las condiciones de
precariedad. Es decir, los cambios constantes en la contratacion, la alta rotacion, la
inseguridad y la escasez de ingresos (Mora, 2010).

En términos de la relaciéon entre la precariedad y las trayectorias laborales se
encontraron experiencias laborales itinerantes, ya que los jovenes pasan de un
empleo a otro pero se presentaron casos en donde los jévenes se concentran en
trabajos dentro de la industria de los servicios (Machado, 2007). Al mismo tiempo
algunos entrevistados trabajaron en mas de dos call centers.

Los rasgos individuales, familiares, sociolaborales y socioespaciales de los tra-
bajadores median sus experiencias de trabajo y también los elementos simbdlicos
que se crean alrededor de su ocupacién laboral. En este sentido se mostraron casos
de crecimiento dentro del call center. Es decir, algunos jévenes iniciaron su carrera
en el puesto de teleoperador pero fueron ascendidos como validadores o supervi-
sores. En términos de Hualde, Jurado y Tolentino (2014) se trata de trayectorias
laborales de empresa. Estos jovenes tienen percepciones positivas en torno al tele-
trabajo en relacion con los empleados que permanecen en el mismo puesto durante
su estancia en el call center.

Esta revision sobre los elementos de la precariedad laboral posibilité entender
el impacto de este fenémeno en la vida personal de los sujetos. En resumen, se pue-
den sefnalar los siguientes elementos como parte de la precariedad en el contexto
especifico del call center: 1la modificaciéon de los puestos, los departamentos, las
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adscripciones, los turnos y los horarios. Asi también, el analisis se centré en descri-
bir el tipo de modelo laboral y de control, como también se destacé la productivi-
dad emotiva que regula el proceso de trabajo.

Es posible establecer que se reacciona ante la incertidumbre de las condiciones
laborales tras examinar las condiciones de trabajo de cada uno de los casos de es-
tudio y los relatos de los trabajadores. Cabe destacar que se encontraron practicas
para desobedecer el modelo de trabajo, pues este se caracteriza por la rutinizacion,
la fatiga y el desgaste emocional.

Precisamente, en la precariedad y flexibilizacién laboral contemporanea se pre-
senta la competencia voraz entre las empresas a través de la disminucion de los
derechos laborales y de la implementacion de modelos de trabajo como el de tipo
emocional. Para Fudge (2006) estas politicas de trabajo son ambivalentes pues en
apariencia benefician al trabajador pero le imprimen mayor presién y responsabi-
lidades sociales.

En esta misma linea de reflexién es interesante recordar los sentidos que los
empleados construyen sobre el teletrabajo. Se mostré que se mantienen lazos entre
los trabajadores a pesar de las condiciones del mercado de trabajo, ya que los em-
pleados comparten gustos que construyen cierta integracién pero desde elementos
de un caracter simbdlico.

El teletrabajo se inserta en un proceso de cambio y permanencia del mundo la-
boral pero también de la estructura social, las relaciones familiares, las relaciones
empresarios-trabajadores, la comunidad y la politica (Carnoy, 2001). Precisamente,
en este capitulo se analizo la precariedad como una de las caracteristicas que dis-
tingue el mundo laboral contemporaneo, con elementos especificos como el uso de
modelos de trabajo de tipo emocional y tecnolégico.

En conclusion, el trabajador emplea campos simbélicos para aminorar las exi-
gencias de la precariedad y flexibilidad del mercado laboral. Se consider¢ el sector
de los call centers para documentar cémo en la actualidad se influyen las subjeti-
vidades de los empleados a partir de tales condiciones laborales. En suma, se en-
contro6 que los teleoperadores construyen significados sociales desde el despliegue
de las estéticas, las relaciones de amistad y las resistencias de caracter emocional,
pues estos elementos se convierten en asideros sociales que les permiten construir
una percepcion positiva del teletrabajo.
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