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Una revolucion en el mundo
del teletrabajo

Una revolucion en el mundo del teletrabajo: los call center
hacen trabajo remoto

(Texto ampliado
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ndemia-los-call-center-hacen-home-office/)

Jordy Micheli en coautoria con Alfredo Hualde.
jordymicheli.com (10/07/20)

Aunque se han generado algunas notas periodisticas a nivel
internacional que dan cuenta de un proceso histérico en el
mundo laboral, consistente en la migracién de trabajadores de
los call center hacia su casa para seguir laborando desde alli
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y crear una red telematica de trabajo que sustituye a la
concentracién de los trabajadores en un espacio Unico, no se
conocen aun descripciones y analisis iniciales de este
proceso. La importancia de esta deslocalizacién del
teletrabajo radica en el aprendizaje que se deriva para las
empresas del ramo, las cuales estan mostrando en la practica
una capacidad para flexibilizar el sitio de trabajo y entrar
de lleno al mundo del home office.

En efecto, el teletrabajo ubicuo ha tenido una expansién
constante desde los afos 90 del siglo pasado, bajo el impulso
de las innovaciones en la tecnologia digital y de 1la
precarizacion laboral, y su eclosidon mediatica ha tenido lugar
precisamente en estos meses de crisis sanitaria global. Lo que
trae como novedad el teletrabajo deslocalizado de los call
center es la facilidad tecnoldgica y laboral con 1la cual
contingentes de operadores disciplinados bajo una estricta
logica de tiempos y de monitoreo, como todo proceso productivo
en serie, se adaptan al trabajo individual desde su caso,
cumpliendo las mismas tareas y creando una red cooperativa y
de control que es virtual, no fisica. En otras palabras, el
call center se puede ir a casa, y esta premisa esta destinada
a cimbrar los fundamentos organizativos de la industria de
call center pues el principio basico de la ldgica laboral de
la misma es el trabajo concentrado fisicamente. No sera
extraino en el futuro observar nuevos arreglos flexibles que
briden un escenario diferente en la organizacién del trabajo
del call center.

En México, el Instituto Mexicano de Teleservicios, en el
nimero de mayo-junio de su revista, acaba de dar a conocer las
primeras cifras de esta relocalizacion del trabajo hacia 1la
casa. Confirman la capacidad de relocalizacidén doméstica del
trabajo de los call center mexicanos.

Por nuestra parte, mediante entrevistas a trabajadores que
han sido enviados a hacer teletrabajo desde su casa, en las
ciudades de México, Guadalajara y Tijuana, estamos generando



las primeras descripciones y analisis del que permiten conocer
las caracteristicas de esta revolucién laboral silenciosa.

La poblacién trabajadora de 1la cual tenemos informacidn tiene
un promedio de edad de 27 anos y posee una experiencia
promedio de 4.3 anos en la industria de call center. Ello nos
indica que es fuerza de trabajo calificada en el sector.

La mayor parte de las veces sin ninguna capacitacién, o bien
con una capacitacioéon que roz6é una hora y que fue casi siempre
por medios virtuales, los teleoperadores abandonaron su centro
de trabajo desde fines de marzo y se instalaron en su casa
para proseguir las tareas del call center. Previamente habian
sido consultados, mediante encuestas internas, acerca de las
capacidades de conectividad por teléfono y el internet que
poseian en su domicilio el cual debia ser estable y de alta
velocidad, ademas de contar con un espacio de trabajo, para
trabajar desde alli. Cuando acordaron el cambio, entre los
detalles técnicos y organizativos, no quedd incluido el tema
del pago de teléfono e internet, se asumidé de manera natural
que le correspondia al trabajador. Los salarios y los horarios
de trabajo permanecieron tal cual.

(Y el equipo de cémputo? En uno de cada tres casos, se trabaja
en el equipo que es propiedad del trabajador. Aqui variaron
las estrategias de las empresas, en algunos casos éstas
preguntaron al teleoperador si contaba con un equipo idéneo
(Windows 10, Mc book, 4 GB en RAM) y le dieron la oportunidad
de escoger su equipo o el de la empresa, en otros al saber que
tenian el equipo adecuado simplemente se le pididé que lo
utilizara. Cuando el equipo era el de la empresa, se formaliza
su traslado con una responsiva que garantiza su retorno en las
mismas condiciones en que fue prestado.

Se ha escrito sobre varios inconvenientes para quienes hacen
el teletrabajo o trabajo en casa. Es frecuente mencionar que
la extensién de 1la jornada laboral y en general 1la
flexibilidad de tareas y tiempos son causantes de un rechazo y



de stress. Pero équé ocurre cuando el trabajo en casa tiene
practicamente las mismas reglas laborales que el centro
productivo del cual proviene el trabajador? Los trabajos
deslocalizados del call center tienen como condicién operativa
el que sean una réplica del trabajo en el espacio original.

Preguntando a los teleoperadores relocalizados una opinidn
sobre si les gustaria mantener el trabajo desde casa o bien
preferirian regresar al espacio original, surge un abanico de
respuestas que se divide practicamente en tres partes iguales:
una prefiere seguir en las nuevas condiciones, otra quiere
regresar y una tercera mantiene una posicién que podemos
Llamar “hibrida”.

La gente que optaria por mantener el trabajo en casa
argumenta razones tradicionales del confort hogareno, tales
como horarios, comida, comodidad y/o atencién a hijos, en
otros casos, el tiempo y costo del transporte son argumentos
fuertes. Y no ven ninguna merma en su capacidad productiva en
términos de la calidad o la cantidad. Los factores en contra
de su trabajo actual mas frecuentes son la falta de
convivencia y retroalimentaciédn laboral o la lentitud del
internet, pero no son lo suficientemente importantes para
desear el regreso.

Quienes prefieren un regreso al call center apuntan temas
técnicos como el control de instrumentos de trabajo y la
intercomunicacién fisica para resolver las incidencias, vy
ambito doméstico de trabajo es visto en sentido opuesto el
sentido opuesto al confort, es el sindnimo de stress.

Y hay un tercer enfoque que es hibrido. Acepta las bondades
del trabajo en el domicilio pero reivindica la necesidad del
espacio laboral profesional, como &mbito insustituible de 1la
gestidn del trabajo, en temas desde la convivencia misma hasta
la capacitaciéon, la solucién de problemas y el acceso a
informacion.



E1l trabajo en casa es un clon tecnolégico del trabajo habitual
en el call center. Con algunos cambios en conectividad vy
organizacidén de las tareas con el equipo de cémputo, se han
mantenido practicamente iguales las tareas rutinarias, las
soluciones especificas, las metas diarias, las formas de
supervision y, sobre todo los horarios de trabajo. En algunos
casos, se ha agregado el crear grupos de w-app para la
comunicacién de ciertos datos, en otros pocos casos las metas
han descendido por el ciclo del mercado que se atiende.

Esta primera mirada a la revolucidn laboral silenciosa permite
preguntas nuevas para el tradicional centro de contactos:
icémo se insertara la flexibilidad que brinda el trabajo en
casa en las tendencias a la robotizacidén comunicacional que
desplaza trabajo humano, o bien en 1la tendencia
al offshoring en la busqueda de trabajo barato?, épodrd haber
un call center de organizacién mixta que reduzca costos?. La
vuelta a la normalidad, tan anhelada para la economia, traera
la semilla de innovaciones importantes en el mundo del
teletrabajo y los call center.
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