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Resumen: En el presente articulo se ofrecen algunos de los resultados
obtenidos en una investigacién social que tenia por objeto explorar la vida
cotidiana de trabajadores y trabajadoras de call centers (0 centros de
llamadas) en Costa Rica. Cumple como fin analizar las condiciones de
trabajo, considerando la experiencia laboral de las personas entrevistadas y
encuestadas desde su cuerpo y sus emociones, que se expresa como la
corporeidad del trabajo. Se desea profundizar en la vivencia para intentar
vincular aspectos que, por lo general, se dejan de lado cuando se estudia los
procesos de transformacion del trabajo. Es decir, se estudia las condiciones
en que las personas trabajan y son empleadas y cémo estas experimentan
desde la subjetividad, desde sus cuerpos y emociones las condiciones de
empleo y trabajo. Puntualmente se contextualiza la tematica, lo que permite
ubicar el desarrollo de las empresas de subcontratacion en el area de los
servicios de telecomunicacion. Posteriormente, se analiza las condiciones de
empleo y trabajo, y entonces ahondar en el valor del trabajo, la temporalidad,
la flexibilidad laboral y los efectos en la salud, asi como la cultura de los call
centers. Es un texto que nos permite adentrarnos en las vivencias de un
grupo de trabajadores poco estudiado en el pais.

Palabras clave: sociologia del trabajo; sociologia de las emociones;
condiciones de trabajo; condiciones de empleo,; corporeidad del trabajo

Work in Call Centers: The Corporeality of work experience

Abstract: This article presents some of the results obtained in a social
investigation aimed at exploring the daily life of call center workers in Costa
Rica. Its purpose is to analyze their working conditions and experience,
through interviews and surveys from the perspective of their body and
experience, and links elements which are usually left out when work
transformation processes are studied. It observes the conditions in which
people work and are employed and how they subjectively experience these
conditions, from within their bodies and emotions. After briefly putting in
context the subject matter and establishing the development of subcontracting
companies in the area of telecommunication services, it analyzes the
conditions of employment and work, and then delves into the value of work,
temporality, labor flexibility and health effects, as well as call center culture.
This text allows us to examine the life experience of a group of workers not
often studied in the country.

Key words: sociology of work; sociology of emotions; working conditions;
employment conditions; corporeity of work
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magquila textil a la maquila de
los servicios: analisis
comparativo de las condiciones
de empleo, trabajo y vida
cotidiana de las y los [sic]
trabajadores de la industria
textil y los call centers".

2. El presente articulo
representa el primer esfuerzo
que hace la investigadora para
estudiar el mundo del trabajo
extradoméstico considerando
el cuerpo y las emociones
desde otro ambito de la vida: el
del trabajo. EI ambito de
estudio contrasta con lo que
habia sido su linea de
indagacion, en tanto estudiaba
los afectos y las emociones
desde la vida e intimidad de las
parejas, considerando las
relaciones de poder en estas.

3. Agradezco infinitamente a
las personas que de forma
desinteresada y solidaria
compartieron sus relatos y a
quienes contestaron el
cuestionario. Sin su
participacion este trabajo no
habria podido llevarse a cabo.

4. Vargas, Gabiriel. 2015.
Representaciones sociales en
torno al trabajo: procesos de
construccion identitaria,
realizacion laboral y
transitoriedad en las y los
trabajadores de call center en
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Licenciatura, Escuela de
Sociologia, Universidad de
Costa Rica. Verificar si este
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con el de las paginas finales de
este articulo..

Rev. Rupturas 10(1), Costa Rica, Ene-Jun 2020. ISSN 2215-2466. pp 103-137.

El trabajo en los call centers: La corporeidad de la experiencia laboral

Introduccién

En el presente articulo se ofrecen algunos de los resultados obtenidos en
una investigacion social que cumplia por finalidad explorar la vida cotidiana
de trabajadores del sector de la maquila textil y los call centers (o centros de
llamadas) en Costa Rica'. El objetivo general del proyecto fue indagar sobre
las condiciones de empleo y trabajo de los trabajadores de ambos sectores,
la cotidianidad, la incidencia del trabajo en la salud, el valor del trabajo y el
uso del tiempo. En el transcurso de la ejecucién del proyecto, pensamos que
seria adecuado analizar las vivencias de las personas considerando la corpo-
reidad; e indagando desde el cuerpo y las emociones porque el trabajo se
vive en el cuerpo y con el cuerpo, partiendo del caso de las personas que la-
boran en call centers.

Asi que el objetivo del presente articulo es realizar un primer acercamiento
analitico del material empirico que obtuvimos, centrado en las condiciones de
trabajo y empleo desde la corporeidad de las emociones de las personas en-
cuestadas y entrevistadas®. Nos referimos a la experiencia corporal y emocio-
nal que las condiciones de trabajo y empleo producen en las personas.

Puntualmente se contextualiza la temética, lo que permite ubicar el desarrollo
de las empresas de subcontratacion en el area de los servicios de telecomu-
nicacioén y, posteriormente, se analiza las condiciones de empleo y trabajo, el
valor del trabajo, la temporalidad, la flexibilidad y temporalidad, los efectos en
la salud y la cultura de los call centers.

La muestra de la poblacién no es representativa; fue seleccionada a partir de
criterios claramente establecidos. Se contact6 a personas que cumplieran
con el perfil definido, que a su vez era bastante amplio: ser mayor de 18
afos, mujeres y hombres que contaban con mas de dos afios de trabajar en
call centers y captar distintas empresas. Las 16 personas contactadas con-
testaron un cuestionario; 12 de estas personas fueron entrevistadas®. Partici-
paron mas hombres que mujeres (doce y cuatro, respectivamente).

En tres casos, se entrevisto a individuos que hace cinco afios habian sido en-
trevistados por el soci6logo, Gabriel Vargas, quien estudié la tematica® y a
guien agradezco de forma especial por su gesto desinteresado y solidario al
compartir su material. Fue muy interesante retomar el relato de estas perso-
nas; en los tres casos, continuaban trabajando en un call center.

Las entrevistas fueron transcritas en su totalidad y el material fue organizado,
codificado y analizado por medio del programa Atlas-Ti. La riqueza que se
desprende de sus narraciones nos permitira, en el futuro, indagar en otros
aspectos no tratados en este texto; pero, sin duda, en el articulo se abordan
subtemas que fueron considerados como particularmente interesantes.

Las entrevistas se realizaron en lugares diferentes, definidos de acuerdo con
las posibilidades y el tiempo de cada quien. Los nombres que aparecen en
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los testimonios utilizados son ficticios. Se trabajo también con fuentes secun-
darias como datos estadisticos, articulos de periddicos y se hizo una revision
exhaustiva de la literatura existente relacionada con el tema®.

Presentacion de la tematica

Varios son los cambios que se han vivido en el mundo del trabajo en los ulti-
mos 35 afios; no cabe duda de que, en el caso costarricense, asi como en
general en Latinoameérica, las crisis econémicas que ocurrieron en la década
de los afios 80 del siglo pasado impactaron el modelo de desarrollo econémi-
co.

El proceso de transformacion socioeconémica, que aun no llega a su consoli-
dacion, muestra continuas crisis econémicas estructurales en los paises de-
sarrollados y en los no desarrollados, enfatizando procesos de desigualdades
socioecondmicas. Costa Rica, al ser un pais que se habia caracterizado des-
de mediados del siglo XX y hasta la década de los 70, como un lugar donde
el bienestar de las personas era una meta importante, hoy dista de esa posi-
bilidad; las brechas de desigualdad se ensanchan y no hay perspectiva de
cambio en otra direcciéon. Era una sociedad donde, en alguna medida, ciuda-
danos se identificaban con la clase dominante, representacion social que tie-
ne su génesis desde el periodo de la Colonia.

Sin embargo, la idea o0 mas bien el mito de la sociedad de los “igualiticos” ha
empezado a desmoronarse, en el tanto se observan las asimetrias en distin-
tos dmbitos -sociales, culturales y econémicos (Sojo 2010). El proceso se ha
agudizado y estamos ante un dificil y tenso momento histérico: la cuerda ya
no da para mas. En el Informe del Estado de la Nacion se sefala que si no
hay cambio en las politicas publicas, pronto estaremos en un momento de no
retorno, de fragmentacion social y enfrentamientos de clase alin mas agudos
gue los que hemas presenciado en los Ultimos afios en el pais:

“En sintesis, el pais vive una época de mucho cuidado.
Enfrenta riesgos econdmicos, sociales, ambientales y po-
liticos, a los cuales se suman desafios externos propicia-
dos por varios acontecimientos recientes. Los resultados
de esta transicion dependeran de las respuestas del sis-
tema politico, y necesariamente deben incluir cambios en
el estilo de desarrollo” (Estado de la Nacion 2018). Es

claro que el momento es critico y complejo.

Es necesario preguntarse y estudiar como se generan las desigualdades
desde distintos ambitos y cédmo un campo interfiere en el otro y estos se re-
troalimentan. Por esa razon, estudiar lo que sucede en el mundo del trabajo
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5. Si desea ahondar en la
tematica, le puede interesar el
articulo en el que detallo sobre
el estado de la investigacion:
Piedra Guillén, Nancy. Estado
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América: Los talleres del
mundo global, la maquila textil
y los call centers (en prensa).
En el articulo se presenta un
balance critico de las
investigaciones que se han
realizado en las Ultimas tres
décadas sobre el tema de las
transformaciones en el mundo
del trabajo, el trabajo en el
sector de la maquila textil y los
call centers o centros de
llamadas.
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nos permite comprender parte del proceso de cambio que se vive en las so-
ciedades latinoamericanas en general y en la nuestra en particular. Tal proce-
S0 que se ha caracterizado por “la desregulacion de las relaciones laborales
y la consecuente disminucién de la proteccién del trabajo, tuvo la finalidad de
aminorar los costos empresariales, incrementar las ganancias para las em-
presas e incentivar la inversion y la captacién de inversiones extranjeras”
(Castillo, Baca y Todaro 2016, 7).

Asi, el retorno de los estudios sobre el mercado, las desigualdades y el traba-
jo es un factor clave que nos permite comprender los procesos individuales y
estructurales, pues facilita estudiar la corporeidad del trabajo, la vivencia y
cdmo las personas sobrellevan los procesos de cambio estructurales desde
el cuerpo y las emociones, qué se genera para adecuarnos o, posiblemente,
para sobrevivir de la mejor manera a las transformaciones, a las incertidum-
bres y a las desavenencias.

No es casual que existan muchas investigaciones que se han producido en
las dltimas tres décadas en Latinoamérica en las que ha habido distintas li-
neas légicas de investigacion (de la Garza 2007, 2015, 2017; y Zapata 2010).

Como desarrollamos con mas detalle en otro articulo (Piedra 2019), hay gru-
pos de estudio que enfatizaron en la crisis econdmica de los afios 80 y su in-
cidencia en el mundo del trabajo; destacan las investigaciones desde el enfo-
gue de la regulacién, con base en los trabajos de Aglietta, Boyer, Coriat y Li-
pietz, entre otros; dicha perspectiva pretendié sustituir la teoria de la depen-
dencia. También se reconoce el surgimiento de teorias sobre el toyotismo, los
Nuevos Conceptos de Produccién de Kern y Schumann, la especializacion
flexible de Michel Piore y Charles Sabel, la teoria del industrial governance y
su preocupaciéon sobre las cadenas productivas, entre otras (de la Garza
1999).

Durante los afios 90 surgio el concepto de identidad en el trabajo. Se enfati-
za en dicho tema para demostrar que los procesos de trabajo van en detri-
mento de la clase trabajadora y que, con el tipo de actividades que se gene-
ran, las identidades se fragmentan y los sindicatos se debilitan. Al mismo
tiempo, se hace hincapié en el tema de desregulacion del trabajo, la flexibili-
dad laboral y la precarizacién, como procesos diferenciados que a la vez es-
tan vinculados.

En Costa Rica, varios estudios analizan y dan cuenta del proceso de deterio-
ro de las condiciones de trabajo y empleo que experimentan cientos de cos-
tarricenses (Pérez Sainz 1989, 1991, 1998, 1999, 2002; Trejos y Mora 1997,
Trejos y Abdallah; 2000). Es un proceso que aun no ha concluido, y que ha
tendido a enfatizarse ahora con amenazas alin mas claras y determinantes,
ya que se debate en la actualidad sobre cambios en el cédigo de trabajo vy,
con ello, se cuestionan lo que en otro momento fue considerado y calificado
como las conquistas histéricas de la clase trabajadora.

El siglo XXI irrumpe la sociologia del trabajo con nuevas perspectivas. Los
optimistas se inclinan por el estudio de la manufactura y la maquila; de ahi
gue abunden los estudios sobre dicha actividad. Se enfatiza en el cambio del

Rev. Rupturas 10(1), Costa Rica, Ene-Jun 2020. ISSN 2215-2466. pp 103-137. https://revistas.uned.ac.cr/index.php/rupturas/




Nancy Piedra Guillén

ensamble sencillo a las nuevas formas de organizacién y luego a la creacion
de conocimiento, enfatizando con ello en esa perspectiva optimista del traba-
jo y la nueva divisién internacional de este.

Aun asi, el debate empirico se centra en mostrar como las empresas maqui-
ladoras no siguen ese camino, el de la produccion del conocimiento, sino
todo lo contrario: se genera trabajo precario; el valor agregado es bajo; el
proceso de produccion es fragmentado; los insumos siguen siendo importa-
dos; la mano de obra no ha cambiado; son procesos de ensamble; y los sin-
dicatos, cuando hay, son ficticios (de la Garza 2015).

La crisis del fordismo, con su desproletarizacion del trabajo industrial y deslo-
calizacion de la produccion, trajo consigo la acumulacion centralizada y con-
centrada del capital, por lo que era necesario hacerlo a partir de condiciones
laborales precarias que explican una de las muchas expresiones de la desi-
gualdad social. La precarizacion se traduce en la transformacién de las rela-
ciones sociales y de las subjetividades e identidades de clase (Antunes
2014). En este marco, es importante entender la precariedad como temporali-
dad, pues esta se deriva del proyecto de modernidad y el capitalismo, ambos
avanzando a distintas velocidades, en diferentes direcciones y de formas no
lineales.

Surge, pues, la necesidad de distinguir el concepto de precariedad del de la
precarizacion; “la primera nace en un escenario donde se construye una
América Latina neoliberal y se vincula a insatisfaccién, escasez, fragilidad”; la
segunda “hace referencia a un proceso temporal de degradacion, pérdida,
extension y prolongacion de la falta ordinaria” (Antunes 2014, 158).

Al ser asi el panorama general y el contexto del que partimos, en este articu-
lo tratamos el tema de las condiciones de trabajo, empleo y la corporeidad
asociada desde la experiencia de trabajadores del sector de los servicios, en
especifico de los llamados call centers.

Los centros de llamadas son empresas en las que se pueden observar condi-
ciones labores favorables como las que no cumplen con las normas de traba-
jo. Sin embargo, el texto que presentamos no analiza este aspecto; por el
contrario, enfatiza en la vivencia cotidiana de quienes trabajan en los centros
de llamadas y en como se sienten y cOmo viven su experiencia laboral.

Los call centers son un sector de servicios que nos enfrenta a nuevos dile-
mas, razén por la cual coincidimos con Bericat (2004) en lo siguiente: en que
hay trabajos que pertenecen a la posmodernidad porque son trabajos que
enfrentan a las personas a nuevas tensiones y, sobre todo, por el sacrificio de
lo que significa no tener fines de semanas libres, los dias festivos o como le
llamamos aqui “feriados”; son dias de trabajo para la mayoria de las perso-
nas que trabajan en el sector de los servicios.

Los call centers no estan excluidos; es la dinamica que demanda estar al ser-
vicio del mercado, del disfrute de otros en sus dias de ocio, fines de semana
libres y dias de fiesta. Ello imposibilita a las personas compartir estos dias
gue se caracterizan por estar con la familia, con las amistades y con la pare-
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ja; su tiempo libre es distinto. Por ello, es una actividad laboral en la que par-
ticipan principalmente jovenes, hombres y mujeres que por lo general no tie-
nen hijos, jovenes en formacion que dicen de estar de paso. ¢Sera siempre
esta la norma? Estos y otros temas nos ha interesado indagar en dicho traba-
jo. Analizamos qué pasa por sus mentes, sus CUerpos y sus corazones, cdmo
se proyectan y que esperan de si mismos, en el presente y en el futuro me-
diato.

La experiencia laboral desde el cuerpo

En este caso partimos de que la experiencia laboral se vive desde el cuerpo,
puesto que es el medio desde el cual experimentamos la relacién con el tiem-
po, el espacio y las emociones. El concepto del cuerpo que empleamos remi-
te a la sociologia de los sentidos, por ser un enfoque contemporaneo inclusi-
vo; es decir, abarca la vivencia sensible de lo carnal, lo que Nick Crossley lla-
mo “experiencia carnal” (1995, p.43); mientras que, la sociologia del cuerpo
hizo a un lado la respectiva experiencia sensible (Phillip Vannini, Dennis Wa-
skul y Simon Gottschalk 2012).

Se estudia los sentidos corporales enfatizando en la experiencia emocional.
Partimos de un cuerpo que siente y, por lo tanto, que experimenta desde lo
sensorial y desde lo afectivo (Sabido Ramos 2012, 2016 y 2017); es un cuer-
po que percibe a través de los sentidos corporales. Pero el cuerpo no percibe
y vive la experiencia de forma neutra, hay experiencias que lo diferencia,
Bourdieu (2000) nos invita a pensar el cuerpo desde la diferencia de género y
Marx (1975) nos permite pensar los cuerpos desde la diferencia historica y
desde la clase social.

Desde el siglo XIX, Karl Marx planteo la relevancia de los sentidos corpora-
les, mas alla de la percepcion individual, y puntualizé que “no existe una cer-
teza “sensorial natural” pues los objetos que percibimos son “producto histoéri-
c0”; los sentidos, asi como las emociones son constructos histéricos; las per-
sonas le damos contenido a la experiencia, la construimos. De ahi que reto-
ma Sabido a Marx: “la formacién de los cinco sentidos es la obra de toda la
historia universal anterior” (Marx 1968, 121, en Sabido 2017, 63).

La produccién capitalista no es ya produccion de mercancias, sino que es,
sustancialmente, produccion de plusvalia (Marx 1975). Paulatinamente, con
el modo de produccion capitalista el trabajo que estaba en funcion de las ne-
cesidades basicas pasa a convertirse en mercancia y en valor de cambio.
Por lo tanto, la fuerza de trabajo, que es el cuerpo, significa para unos una
forma de subsistencia y mientras que para otros es la posibilidad de acumu-
lacion. Al ser el trabajador un sujeto explotado, es una persona no libre, esta
sujeto a sus condiciones de trabajo y opresion; desde esa condicién vive de
forma particular su experiencia sensorial.

El obrero es mas pobre cuanta mas riqueza produce,

cuanto mas crece su produccién en potencia y en volu-
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men. El trabajador se convierte en una mercancia tanto
mas barata cuantas mas mercancias produce. La desva-
lorizacién del mundo humano crece en razon directa de la
valorizacién del mundo de las cosas. El trabajo no solo
produce mercancias; se produce también a si mismo y al
obrero como mercancia, y justamente en la proporcién en

que produce mercancias en general (Marx 1976, 112).

En Marx el proceso que se genera con el capitalismo y su posterior desarrollo
genera un sujeto que queda atrapado, alienado puesto que ignora su propia
esencia y lo convierte en un fetiche. Pero la condicion humana nos da otras
posibilidades al del goce, aunque: “la actividad social y el goce social no exis-
ten, ni mucho menos, en la forma Unica de una actividad inmediatamente co-
munitaria” (Marx 1976, 11).

Y, asimismo, nos sefiala aspectos claves que impacta[n] el pensamiento so-
cioldgico; el individuo es un ser social, forma parte de la totalidad, la totalidad
ideal, la existencia pensada y sentida para si” (Marx 1976, 12), la apropiacion
de la realidad humana. En el capitalismo, para Marx el placer queda subordi-
nado al capital y el individuo que puede gozar lo hace subordinado al que ca-
pitaliza (Marx 1976). Es un aspecto que contrasta con Weber. quien analiza
los procesos de cambio considerando el proceso sensorial y emocional de
los sujetos.

Weber argumenta que el trabajo tiene un significado corpéreo y sensitivo
para las personas desde el sistema capitalista. En el capitalismo tanto el tra-
bajador como el empresario estdn sometidos a un doble sacrificio; porque el
trabajo no esta acompafiado por un disfrute; sino, por el contrario, por una
severa renuncia. EIl mundo en el capitalismo liga a la persona con la” accién”
y la “renuncia” que se explica por el espiritu que acompané al desarrollo del
capitalismo, tesis central de su libro La ética protestante y el espiritu del capi-
talismo (Weber, 1999).

“El sudor del trabajo no viene acompafiado por el disfrute de un mayor bien-
estar, sino por el sabor amargo de una severa renuncia” (Bericat, 2001:11).
En ese sentido, Tawney, (citado en Bericat, 2001) sefiala que el doble y si-
multaneo sacrificio, necesario en el origen del proceso de industrializacion,
sento las bases sociales de la acumulacién originaria de capital, que poste-
riormente daria lugar al capitalismo.

Nos interesa destacar de las explicaciones de Marx y Weber que ambos au-
tores relacionan el proceso de desarrollo del capitalismo con la vivencia cor-
pérea, sensitiva y emocional de las personas, aspectos que posteriores estu-
dios de caracter socioldgico fueron dejando de lado. Actualmente, estas rela-
ciones que establecieron ambos nos permiten construir un marco tedrico que
nos guie en el analisis de los aspectos que hemos planteado en este texto,
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en torno a la corporeidad del trabajo desde la l6gica del sistema econémico
gue determina la experiencia del trabajador como tal.

Finalmente, sefialemos que dicha experiencia corpdrea del trabajo es factible
desde un tiempo y espacio especificos, y determina las experiencias de las
personas en sus relaciones y actividades. En esa linea, Simmel habla de la
proximidad sensible, en tanto establece la relacién que existe con respecto a
tres elementos centrales: “1. Un cuerpo que percibe a través de los sentidos
corporales, 2. Un cuerpo que esté en relacion con otros y 3. Un cuerpo que
est& en un espacio especifico”.

(Sabido 2017, 250) establece tres categorias centrales para comprender las
experiencias sensuales que conectan a los individuos (Sabido, 2017; Vannini,
Gottschalk y Waskul, 2012). No cabe duda de que al ejecutar un trabajo en
comun, les permite a las personas relacionarse y resignificar su experiencia
laboral desde lo individual y lo colectivo, al compartir tiempo y espacio en la
realizacion de actividades. Asi la actividad laboral les conecta, les acerca y
les permita construir un nosotros, con mas cercania y fortalezas, o bien me-
nor empatia y, por tanto, extrafieza. Aspectos en los que indagamos y de los
cuales se da cuenta en este articulo.

Condiciones de trabajo y condiciones de empleo

Partimos de que para hacer un estudio que nos hable de la realidad y las per-
cepciones de los trabajadores, debe ser abarcador, o que se ha respetado
en la investigacion realizada, a pesar de que en este escrito se enfatice en
pocos subtemas.

Sociolégicamente, se sostiene que las “condiciones de trabajo” son una
construcciéon multiactoral en la que convergen concepciones institucionales,
empresariales, sindicales y de los trabajadores en una disputa cotidiana per-
manente que pretende acotarse por diferentes marcos juridicos (Convenios
de OIT, LFT, leyes locales de trabajo, contratos de trabajo y reglamento inte-
rior de trabajo) (Guevara 2005).

Hay relaciones de poder implicitas y explicitas que se manifiestan por medio
de mecanismos de control ejercidos por la empresa y por las instituciones la-
borales dirigidas hacia el trabajador, quien, en tanto actor principal, acepta,
tolera o cuestiona, muchas veces en desigualdad, sus condiciones laborales.

Las condiciones de trabajo, en la medida en que constituyen el referente de
las situaciones de trabajo, son permanentemente objeto de evaluacién. Dicha
evaluacién nunca podra ser completa si queda solamente a nivel de la em-
presa o fabrica, dado que esa valoracion se desarrolla dentro de un contexto
social e histérico, el cual constituira el altimo, pero a la vez el principal refe-
rente para su evaluacion.

Por ende, las condiciones de empleo y trabajo son determinantes en la vida
de las personas, con el fin de identificar cuales aspectos inciden mas en la
cotidianidad las personas y cdmo viven sus experiencias corporalmente.
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Analiticamente diferenciamos las condiciones de empleo de las condiciones
de trabajo, aunque a veces nos referimos de forma generalizada e indiferen-
ciada a ambos fendmenos. Entonces, sefialemos que las condiciones de em-
pleo hacen referencia a las circunstancias en las que una persona realiza un
trabajo u ocupacion, y estan constituidas por una serie de garantias, dere-
chos, compromisos y obligaciones —ya sea explicitas o implicitas— en las dife-
rentes dimensiones e indicadores del trabajo que se establecen formal e in-
formalmente, de manera colectiva o individual, entre el trabajador y quien lo
contrata, y que determinan la situacion que vive el trabajador o la trabajadora
en su empleo u ocupacion; aspectos que lo alteran o benefician en lo indivi-
dual, familiar y social. En este caso, se analizan variables como tipo de em-
pleo (fijo, estable o indefinido), horario (completo o parcial), tipo de contrato,
calidad del empleo derivado del tipo de contratacion, salario.

Las condiciones de trabajo captan las circunstancias en los centros de traba-
jo o bien en el lugar que se llevan a cabo, determinan la exposicion a riesgos
en el lugar de trabajo y el modo como éste esté organizado (lugar de trabajo
y organizacion del trabajo).

Los servicios y la tercerizacion de la economia: la expansion de
los call centers

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT 2016), la insercion de
América Latina y el Caribe (ALC) en las cadenas mundiales de suministros
(CMS) ha llegado con rezago, con una participacibn mas baja que otras re-
giones, y “el bajo valor afiadido nacional (16%), en comparacién con el pro-
medio de 28% de los paises en desarrollo, sugiere que la participacién gene-
ral de las empresas y las/los trabajadores de América Latina y el Caribe tien-
de a concentrarse en las etapas con poco valor afiadido de las Cadenas
Mundiales de Suministros”.

Los paises de la region participan con diversos niveles de desempefio en ca-
denas con gran capacidad de generar empleo e ingresos, lo mismo que con-
tribuir al Producto Interno Bruto (PIB). Entre ellas, se destacan: agricultura de
alto valor, prendas de vestir, manufactura avanzada, industrias extractivas y
servicios deslocalizados.

El desempefio depende de factores como la dotacion de recursos, la distan-
cia desde los mercados de destino, las barreras geograficas internas, el ta-
mafo de los mercados, y el desarrollo y la orientacion de las politicas publi-
cas que promueven la insercidn en estas cadenas productivas. En lo relativo
a las cadenas de interés para nuestro estudio, Costa Rica tiene un desempe-
filo notable en los servicios deslocalizados (outsourcing), pero no en la manu-
factura de poca tecnologia, como la maquila textil.

Lo ideal es que la insercién de los paises en el mercado internacional impli-
gue la mejora econdémica y social. La OIT, como organismo internacional, se-
fiala que las CMS deben promover el trabajo decente en la economia mun-
dial, tema que se mantiene en el debate. La mejora econdmica es esencial
para la creacién de mas y mejores puestos de trabajo; mientras que la mejo-
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ra social se relaciona con las normas y derechos laborales, asi como con el
acceso a la proteccion social (OIT 2016).

En particular, en nuestra investigacion interesa precisar qué esta ocu-
rriendo en Costa Rica en el ambito de la mejora social (social upgra-
ding) para relacionar dicho indicador con la cotidianidad de la expe-
riencia laboral de trabajadores de los call centers.

El concepto de mejora social en las CMS, segun la OIT (2016), presenta tres
elementos fundamentales: “(1) la generacion de empleo, es decir la cantidad
y la calidad de los empleos y sus implicaciones para la proteccién social; (2)
la promocion, aplicacion y mejora de la salud y la seguridad en el trabajo, los
ingresos, la libertad de asociacion, la negociacion colectiva y demas dere-
chos laborales; y (3) el desarrollo de habilidades, que permite que los trabaja-
dores se adapten a los requisitos cambiantes en las CMS de nuevas capaci-
dades, habilidades y conocimientos, y también facilita la movilidad de los tra-
bajadores a etapas mas dificiles y mejor remuneradas de la cadena”.

Estos tres aspectos han sido considerados a la hora de indagar sobre las
condiciones de trabajo y empleo de las personas entrevistadas; sin embargo,
fijamos el interés principalmente en la vivencia emocional. Por esta razén ha-
blamos de la corporeidad del trabajo, con el fin de captar las dimensiones fi-
sicas y emocionales de su experiencia.

Los call centers forman parte del sector terciario de la economia que
despunté con fuerza a partir de dos décadas atras; de esta forma, los centros
de llamadas toman un lugar central como generadores de empleo a nivel
mundial. Ese crecimiento queda especialmente reflejado en los trabajos que
aprovechan el conocimiento tecnolégico propio de las tecnologias de la infor-
macion y la comunicacién (TIC) para la ampliacion de servicios y la mejora
de estos.

En un primer momento, se iniciaba la actividad ofreciendo comunicacion bidi-
reccional, aungue solo de voz; en la actualidad, los avances en hardware, so-
ftware y redes de comunicacion se han convertido en el motor de la evolucién
del centro de llamadas a los centros de servicios compartidos, que ofrecen
mas posibilidades en el campo de transmisién y procesamiento de datos o la
estandarizacién de procesos.

En tal contexto se desarrollarian los denominados web-enabled call centers,
gue aparecen integrando la tecnologia tradicional de los centros de llamadas
con el empleo de internet para complementar el servicio prestado. En esta in-
vestigacién se consideran tanto los call center como los web enabled call
centers (Piedra 2018).

El call center constituye un centro de produccién de telemensajes; la estruc-
tura organizacional se puede observar con las dimensiones tipicas de un en-
samble sociotécnico: proceso, organizacion y coordinacion del trabajo. El
proceso de trabajo consiste en una telenegociacién entre una persona usua-
ria telefénica y el teleoperador. La comunicacién puede ser iniciada por el pri-
mero (llamadas in bond) o por el segundo (llamadas out bond).
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Esta telenegociacion puede tener la simplicidad de una cadena de opciones
rutinarias (una compra de una pizza, de un boleto, la solicitud de una infor-
macion, etcétera) o bien la complejidad de una atencién a un cliente que re-
quiere asistencia técnica o que va a plantear una queja o la compra o venta
de pedidos de enseres para una empresa, asistencia técnica personal o para
empresa, enlaces de comunicacién para resolucion de problemas técnico,
etcétera.

En coincidencia con esta descripcion general, en Costa Rica los call
centers pasaron de ser solo un centro de llamadas de un servicio al
cliente, con personal bilingtie, a centros mas complejos; evolucionaron,
y muchos de ellos se han convertido en centros de servicio comparti-
dos o tercerizados. Roy Mena, director de asuntos corporativos de
Sykes, nos explica que, en su esencia, los centros de servicios espe-
cializados siguen siendo call centers por el uso de esa tecnologia en la
atencion, aunque actualmente ya se utiliza el correo electronico, el
chat o el sistema de tiquetes (Chacon 2006; Rodriguez 2008).

En los afios noventa del siglo pasado los sportsbooks se instalaron; en
el 2008 se llego a reportar la presencia de 100 en el pais, que incluian
desde empresas pequefias que contratan alrededor de veinte perso-
nas, hasta empresas grandes con alrededor de 500 personas emplea-
das (Chacon 2006; Rodriguez 2008).

Sin embargo, la evolucion se dio de forma acelerada y se diversificaron; aho-
ra, los centros de llamadas prestan labores a sus propias empresas en el
mundo o a terceros que los solicitan globalmente, en areas de tecnologias,
en ciencias contables, en recursos humanos, de compras, de ingenieria y de
disefio, aparte del software, los videojuegos, la arquitectura y la animacion di-
gital, con personal multilingte (Coalicion Costarricense de Iniciativas de De-
sarrollo, Cinde, y Camara de Servicios Corporativos de Alta Tecnologia Ca-
MSCAT 2017).

Entre las compafiias de mas renombre internacional que operan actualmente
en Costa Rica se encuentran: Motorola, Amazon, Language Line, Western
Union, Sykes, Infosys, Hewlett Packard, Concentrix, Intel y Supra Telecom.
En el 2010, se llegd a reportar un total de 47 empresas de call centers que
emplearon alrededor de unas doce mil personas en el pais (Summa 2010);
en el 2017 se reportaron 150 y se estima que generaron unos 30 mil em-
pleos. Los reportes aln no son exactos; los datos que reporta Cinde se de-
ben depurar para diferenciar desde el sector de servicios (sin turismo) cuan-
tas personas se emplean en los call centers.

Hay que considerar que los call centers corresponden a una actividad que
tiende a generar rapidos cambios, que constantemente se abren y cierran
empresas, dependiendo de las posibilidades y mejores condiciones que ofre-
cen paises de la regién y otros continentes. Empero, quienes trabajan en
este sector y han sido entrevistados, sefialan que Costa Rica se ha posicio-
nado internacionalmente en el mercado, que el dominio de varios idiomas,
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asi como el nivel educativo de la mano de obra le permite competir contra
otros mercados como el de La India y otros paises de la region; adicional-
mente, muchas empresas prefieren al pais para el desarrollo de actividades
mas complejas como los centros de servicio compartidos o tercerizados (en-
trevista: Ricardo y Mariana).

Un buen ejemplo de evolucién es el que plantea Mena, quien nos explica
gue un call center pionero en Costa Rica fue Acer, que era un centro de costo
y daba servicio a los clientes. “Posteriormente, lo adquirié Sykes y lo transfor-
mo en un centro de generacién de ganancias pues les da servicio a terceros
(empresas) en diversas areas, como soporte técnico y consultoria financiera”
(Barquero 2017).

En esa misma linea, Vanesa Gibson, gerente de Clima de Inversién de Cin-
de, nos acota que “las empresas de centros de contactos que operan en el
pais han evolucionado junto al talento costarricense, desempefiando cada
vez mas procesos de mayor sofisticacion y valor. Estas compafiias son una
importante oportunidad de empleo para jovenes que van formando carrera,
asi como para gran cantidad de técnicos y profesionales, igualmente" (Bar-
guero 2017). En el anexo 1 se presenta una lista de empresas de centros de
llamadas que han estado operando en el pais.

Es interesante notar cémo los relatos de las personas entrevistadas van de la
mano con la forma en que se gestan y evolucionan los procesos de las em-
presas. Se presenta un dinamismo en los call centers que repercute en las
personas, quienes aprenden a su vez a moverse y a buscar mejores opcio-
nes de empleo cuando surgen las posibilidades.

Por ejemplo, el 12 enero del 2010, WNS anunciaba la apertura de sus servi-
cios en Costa Rica. Dicha empresa se dedica los servicios de tercerizacion
del trabajo en areas como servicio al cliente, legal, analisis e investigacion y
atencion financiera a mas de 215 empresas en el mundo (Chaves 2010).

En un articulo de periddico, se sefiala que la llegada de la compafiia a Costa
Rica responde a su deseo de expandir su red de contactos globales en Lati-
noamérica. Aunque WNS Costa Rica iniciara brindando sus servicios a clien-
tes localizados en Estados Unidos, no se descarta la posibilidad de que en
un futuro la atencién también se dirija a empresas de otros lugares del mun-
do.

La cercania geografica con ese pais norteamericano, la similitud de horarios
y el recurso humano capacitado y bilingle fueron los factores que se tomaron
en cuenta para la apertura de operaciones en Costa Rica. Caribbean Airlines,
Scandinavian Airlines, SITA, Travelocity, KLM y British Gas son algunos de
los clientes mas grandes de WNS a nivel mundial. Por ejemplo; Ricardo nos
narra que €l empezo a trabajar en WNS cuando se instal6; sefiala que no era
una empresa muy grande:

Ricardo: “Tal vez podrian trabajar unas 200 personas; no

sé qué se considera grande. Pero si, bueno, tal vez 250
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personas distribuidas en diferentes turnos y en diferentes
cuentas, porque habia turnos nocturnos; por ejemplo, la
gente que hablaba francés atendia Europa, Francia, cier-
tas partes de Africa y demas que llamaba gente desde,

bueno...

Entrevistadora: Aja, y entonces significa que no era solo
para Latinoamérica... Es decir, vos estabas en la parte de
América Latina y Brasil, ¢pero prestaban servicio a otras

partes del mundo?

Ricardo: Si, era global. Yo estaba en América Latina, Bra-
sil y demas porque mi enfoque era el portugués, y el ho-
rario relativamente similar al horario que tenemos en Cos-
ta Rica. Sin embargo, habia otros empleados que habla-
ban otro idioma; por ejemplo, francés, y atendian usua-
rios que podian, no sé, estar llamando de Francia, de un

pais en Africa de habla francesa, Canada y demas.

Posteriormente, Ricardo se emple6 en Infosys, que abrid el servicio desde el
pais en marzo del 2013; una vez que lo supo, no dudé en pasarse de empre-
sa y actualmente sigue trabajando en el mismo lugar. Relata que, con el tiem-
po, la empresa se ha ido especializando y a él le ha permitido capacitarse,
formarse en informatica, que ya esta a punto de graduarse y, por lo tanto, sus
tareas son cada vez méas complejas.

Sobre el mismo tema, de forma paralela en los medios de comunicacién se
informa que: “[l]a transnacional de consultorias Infosys inaugurdé hoy un nue-
vo centro de servicios tercerizados en Costa Rica donde ya emplea a cerca
de 100 personas. Segun un comunicado, difundido esta mafiana, Infosys
ofrecera desde ese centro una serie de servicios de tercerizacion en Costa
Rica para sus clientes globales en las areas de finanzas y contaduria, recur-
sos humanos, analisis, procesos legales, manejo de clientes, mercadeo, y
manejo de encadenamientos” (Leitén 2013).

Constatamos a partir de la informacion obtenida, que quienes logran em-
plearse en un call center no se dedican exclusivamente al servicio al cliente,
sino que atienden otras areas relacionadas con los servicios tercerizados, tie-
nen mas movilidad y pueden escalar hacia otros puestos de trabajo, lo que
les genera mas retos, interés en la actividad que realizan y, por lo tanto, aun-
gue reportan que su trabajo es muy estresante, obtienen su recompensa,
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puesto que su salario mejora y no siempre estan haciendo la misma labor. De
esta forma, la experiencia laboral y su experiencia sensitiva y corporal son
mas amigables; no viven las tediosas laborales del telefonista que trabaja
atado a un espacio reducido y a un tiempo pautado; asi que el sacrificio del
gue habla Weber (1999) se experimenta de forma diferenciada.

La movilidad laboral es un elemento que, al parecer, tanto para empleados
como empleadores esta claro, aunque ello implica que a veces las condicio-
nes laborales varien. Las empresas saben qué hacen y hasta donde lo ha-
cen, como lo expresaron Alejandro Arciniegas, gerente general de Sykes
Costa Rica; Roy Mena, director de Asuntos Corporativos; y Flora Solera, vi-
cepresidenta senior de Sykes América Latina en una entrevista para el perié-
dico La Nacion:

No esperamos que todos vengan y se unan a nuestra
compafiia y trabajen aqui para siempre; nos encantaria
eso, correcto; pero no es practico; necesitamos personas
que puedan venir y unirse a nuestra compaiiia, y comuni-
carse con nosotros el tiempo suficiente para que obtenga-
mos ‘el retorno de la inversion que hicimos; pero [sic] nos
encantaria ver que obtengan un retorno de la inversion
gue han realizado y que hemos hecho; y eso significa que
tienen que ir y tomar un ascenso, ir a trabajar a otro lugar;
nos sentiremos felices mientras digan: “Estoy muy agra-
decido con Sykes, porque no tendria el trabajo que tengo
hoy, si no me hubiera unido a Sykes primero” (Leitdn
2018).

Si contratamos a alguien y los entrenamos, y luego
lo perdemos en 90 a 180 dias, eso es lo peor; pero si los
perdemos, tal vez dos y medio o tres afios, también esta-
mos decepcionados. Pero no es tan malo porque recibi-
mos un retorno de ese individuo y creo que estamos
construyendo nuestra marca cuando se vayan” (Leiton,
2018).
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El trabajo como autorrealizaciéon o para la autorrealizaciéon

En este trabajo se parte de un concepto amplio del trabajo en el que se con-
sidera tres dimensiones que pueden estar presentes en la accibn humana:
cognitivo-instrumental, practico-moral y estético-expresiva (Habermas 1981).
Se rompe con la perspectiva instrumental en la que el trabajo estd destinado
solo a la produccién del valor de uso. Desde el enfoque instrumental, el tra-
bajo no puede dar lugar a la construccion de autonomia, ni a la autorrealiza-
cion individual (Noguera 2002).

Se intenta generar un analisis mas integrado basado en una perspectiva fe-
minista y marxista del trabajo. Significa que el trabajo no alude solo al trabajo
productivo: reconoce el trabajo reproductivo, aunque la investigacion centré
su foco de atencion en el trabajo remunerado, como la experiencia a partir de
la cual se analiza la vivencia sensitivo corporal de las personas entrevistadas
y encuestadas.

En este caso, partimos de que el trabajo se considera actualmente como una
actividad humana orientada a la produccion de los bienes y servicios neces-
arios para la satisfaccion de las necesidades, pero que estas no estan deter-
minadas Unicamente por el mercado. Por ejemplo, Schumacher (1980) parte
de que para estudiar el trabajo se debe considerar tres dimensiones bésicas:
la productiva, la autorrealizacién y la socializacion.

El trabajo se caracteriza por otras dimensiones sociales; mediante la coordi-
nacién y el intercambio, las actividades de trabajo de los individuos interac-
tdan, estableciendo roles y funciones para la creacion de bienes y servicios.
En la definicion de roles y funciones, las acciones técnicas inherentes al tra-
bajo desarrollado se vinculan con un conjunto amplio de atributos y expectati-
vas que definen el estatus del trabajo y otorgan derechos y obligaciones a
quien lo realiza.

Asi pues, “el trabajo no solo implica la produccién de bienes y servicios, sino
también el entramado de relaciones sociales que refleja las convenciones
colectivas del modelo simbdlico de trabajo construido en cada sociedad y
cultura” (Gamst 1995: 9). El trabajo humano es un esfuerzo o una actividad
energética fisica y mental que satisface un propésito y una utilidad dirigida
hacia un objetivo con referencia a las modalidades de comportamiento de
una cultura especifica o una de sus subculturas, gracias al cual los individuos
y grupos sociales obtienen los medios para el mantenimiento de la vida (Ga-
mst 1995).

De acuerdo con la definicion anterior, un primer elemento del trabajo humano
es la aplicacion de esfuerzos y el desarrollo de actividades fisicas y mentales
para ejecutar alguna tarea determinada. Un segundo elemento es la intencio-
nalidad de la accién de trabajo y la utilidad del producto’. El tercer elemento
es la relacién del trabajo con la subsistencia humana y la reproduccion social.

El trabajo esta estrechamente relacionado con la adaptacién humana al me-
dio ambiente en su forma integral; esto es, tanto geografico como sociocultu-
ral. La accién creadora del trabajo proporciona los medios para mantener la
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7. Laintencionalidad se refiere
a que la accion de trabajo no
es instintiva y se dirige a un fin
especifico; la utilidad, a que la
accion de trabajo deviene en la
creacion de cosas de valor. La
intencionalidad y la utilidad del
trabajo le confieren a este otra
dimension social. El propésito
de cualquier actividad, asf
como el valor de cualquier
cosa, no existe objetivamente,
sino que depende del punto de
vista del observador: es
definido culturalmente y varia
dentro de cualquier cultura
especifica.
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vida, de acuerdo con los requerimientos biolégicos y socioculturales que de-
terminan los modos de vida que caracterizan a grupos sociales y sociedades
especificas.

Sin embargo, tedrica y vivencialmente ha tendido a prevalecer una idea redu-
cida e instrumental del trabajo, que a la vez se ha fundamentado en la idea
del trabajo como sacrificio, la renuncia al disfrute de este (Weber, 1999) y la
actividad enajenante en que deviene la tal experiencia (Marx 1976).

Todas las personas entrevistadas sefialaron la contrariedad que significa tra-
bajar para vivir, para mantenerse, aunque persista a su vez la idea de que el
trabajo también deberia ser para realizarse. Este es un aspecto que refiere a
un debate conceptual importante; en las narraciones de las personas se de-
tecta y expresa claramente. El relato que a continuacién presentamos, ilustra
la tematica que deseamos destacar (Miriam de 35 afios, ha trabajado 16
afos en varios call centers):

M: Bueno, para mi, trabajo es prestar un servicio a una
persona o a una empresa, una compafia y a cambio reci-
bir un salario... Ahora hay diferentes tipos de trabajos; es-
tan los que a la gente le gusta y los que no. Estan los tra-
bajos en que vos trabajas en algo que estudiaste y hay
otros que trabajas porque necesitas vivir o porque mien-
tras estds estudiando necesitas hacerlo, para poder ge-

nerar un poco de dinero.

N: Ok. ¢ Para vos qué rol juega el trabajo en la vida de las

personas?

M: Muy importante porque sin trabajo no comés, no pa-
gas tus gastos, la casa, la comida; la comida es como lo
mas importante, entonces es bastante importante, incluso
para la gente que todavia no ha sacado la profesion o lo
gue sea, necesita tener un trabajo para poder terminar o
sacar su profesién y es bastante importante, o sea; y aun-
gue estés estudiando y no necesités estudiar, alguien de
tu familia necesita trabajar para poder mantenerte, darte

de comer; es bastante importante. (...)
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Pocas personas hacen un trabajo voluntariamente donde
saben que no van a recibir dinero a cambio; y si ese fuera
el caso, tiene que tener otro trabajo que realmente le ge-
nere para poder hacer este trabajo voluntario que no le

genera, que tal vez es lo que mas les gusta.

Desde esta perspectiva el trabajo se instrumentaliza; es un medio, pero no es
un fin. Nos sefalan los distintos relatos que el trabajo que realizan no forma
parte de su autorrealizacién, pero es el medio que tienen para lograr otros
objetivos personales, laborales y familiares. Se trata, pues, de un nudo teori-
co de la sociologia que ha enfrentado a autores clasicos y contemporaneos,
marxistas, liberales: ¢ puede el trabajo ser para actividad generadora de sen-
tido? Para responder a esta pregunta, hay que partir de que existen dos
perspectivas de trabajo que inciden: nos referimos a la perspectiva ampliay a
la restringida del trabajo.

Una perspectiva amplia del trabajo parte de que este contiene potenciales de
autonomia y autorrealizacién. Marx definié el trabajo desde dicho enfoque
amplio, a pesar de que se ha interpretado, reducido su andlisis y parafrasea-
do sus escritos de forma limitada y delimitada. Se suele enfatizar en el valor
de uso de los bienes producidos y el proceso de enajenacion que la relacion
trabajo-consumo implica.

Noguera (2002) sefiala que Marx no asumia una postura productivista como
si lo hacia el pensamiento liberal y burgués de su época. Y, a pesar de las di-
ferencias en los contextos sociales entre el suyo y el actual, Marx nunca
planteé la produccién econémica como un fin en si mismo; por lo contrario:

la prioridad para él era el desarrollo humano, de tal mane-
ra que el ser humano, domine y controle la produccion,
en vez de verse controlado por ella (...) Su actitud clara-
mente favorable hacia la reduccién de la jornada y el au-
mento del tiempo libre documentan también su antipro-
ductivismo (1872, 379). En este sentido, Marx definia la
rigueza precisamente como tiempo libre y como autorrea-
lizacibn, no como consumo Yy acumulacion (Noguera
2002, 151).

Desde esta perspectiva, lo ideal es contar con un trabajo que permita el de-
sarrollo integrado de las personas, desde el trabajo libre y creativo, como un
camino hacia la autorrealizacion. El esfuerzo y la autosuperacion son viables
en un trabajo en el cual la persona se siente identificada, gratificada, enrique-
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cida cotidianamente y, por lo tanto, realizada. Pero ante las limitaciones que
existen para que las personas vivan tal proceso de crecimiento y ejercicio del
trabajo libre, por lo general, las personas viven la instrumentalizacion.

Habermas es un claro exponente de ese enfoque, para quien la idea de Marx
era romantica. Sefiala que la emancipacion del trabajo se lograria reduciendo
el tiempo dedicado al “trabajo-carga” a lo minimamente necesario, y que no
se debe apostar a un trabajo crecientemente auténomo y autorrealizatorio
(Noguera, 2002).

Siguiendo esta légica analitica, observamos cédmo en los testimonios de 11
de las 12 personas entrevistadas, estas sefialaron que, aunque se sentian
bastante bien con el trabajo que realizaban, sobre todo por el salario y por la
flexibilidad en cuanto a horarios, no aspiraban a permanecer indefinidamente
en él porque es un medio para lograr otras metas, como dedicarse a su pro-
fesion o para el desarrollo de una empresa propia a mediano plazo.

Entonces, el trabajo para la mayoria de las personas encuestadas y entrevis-
tadas es temporal, es un medio para; empero, a su vez, nos remite a otro as-
pecto que tiene que ver con el tipo de trabajo y con las condiciones de traba-
jo, que se han tratado en otras investigaciones, a saber: el tema de la tempo-
ralidad de la experiencia laboral, ya no observada desde el tema de la liber-
tad versus la instrumentalizacion de la actividad, sino desde las condiciones
laborales.

La temporalidad: de la experiencia laboral y las condiciones del
empleo en los call centers

Desde la perspectiva de las empresas, de las personas empleadas y de
varios estudios realizados en América Latina, los call centers son espacios
laborales que privilegian la contratacién de personas jovenes, quienes no
planean tener una larga trayectoria laboral en su lugar de trabajo. Y cuando
hablamos de tener una corta trayectoria laboral, las personas lo remiten a
experiencias que deberian reducirse a uno, dos o maximo cuatro afios
(Chacon 2010; Rodriguez 2008; Del Bono y Bulloni 2008; Lerrer, 2008;
Santos y Marques 2006; Vargas 2015).

La empresa, por su parte, no persigue como fin la retencion de sus emplea-
dos/as a pesar de la inversion que realizan en procesos de capacitacion o de
otros espacios de formacion que se han desarrollado en el pais, como el Ins-
tituto Nacional de Aprendizaje (INA), la Universidad Latinoamericana de Cien-
cia 'y Tecnologia (ULACIT) y el Colegio Universitario Boston (Vargas 2015).

Aunque en la investigacion realizada no se conté con una muestra de
poblaciéon que permita la generalizacién de la informacién primaria obtenida,
en sus respuestas se constata que el objetivo de su trabajo en el primer call
center al que ingresaron era transitorio, y que su deseo era permanecer alli
por un maximo de dos afios. También narran que, por lo general, no laboran
en la misma empresa, pero su trayectoria laboral en este tipo de trabajo se
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ha extendido en algunos casos por mas de quince afios. Es un lapso no
esperado; 15 de 17 personas encuestadas indican que su estadia en los call
centers se ha extendido mas de lo deseado.

La razoén principal es el salario. La segunda, el tipo de actividad que tienen a
cargo; es decir, con el tiempo el trabajo no es el mismo: se supera la etapa
inicial y se asumen trabajos mas complejos y de mas responsabilidad. Final-
mente, quienes logran escalar dentro de la empresa obtienen “su recompen-
sa”, supervisan procesos de trabajo, proyectos creativos y técnicos fuera del
pais.

Sin embargo, para las personas cuyo trabajo consiste solo en la atencién al
cliente en los centros de llamadas, la motivacion y satisfacciéon no son tan
amplias; sus jornadas de trabajo suelen transcender entre el estrés propio de
la actividad que realizan y el deseo que cumplir con los estandares estableci-
dos. Su experiencia corpéreo-sensitiva es negativa y constantemente se es-
tan enfermando, experiencia que viven personalmente y la observan en las
otras personas.

Entonces, el trabajo deja de ser temporal y quienes eran jovenes ya no lo
son tanto. Hay dos grupos claramente diferenciados: los que tienen entre 18
y 24 afios y los que tiene entre 25 y 38 afios (pero en sus relatos nos cuentan
gue tiene comparieros de 50 afios 0 mas). Los mayores se distancian de los
mas jovenes; consideran que ellos ya transitaron por el periodo inicial —el de
la fiesta, el gasto excesivo del salario los fines de semana—, y, por el
contrario, ahora viven de forma independiente, retomaron sus carreras y
proyectan su futuro a mediano plazo fuera de empresa. Estos aspectos
sefialados se desmarcan de afirmaciones de otros autores que observaron a
inicios del presente siglo que los call centers se caracterizaban por su
flexibilidad laboral, que las personas eran principalmente jovenes, flexibles y
con trabajo transitorio (Sennett 1999 y Crovi 2000).

La actividad en general suele captar principalmente a personas jovenes entre
los 18 y 24 afios. Pero ahora, estos jovenes ahora son jovenes adultos (de
25 a 35 0 mas afos) y el trabajo no fue tan transitorio, como lo esperaban;
llevan trabajando mas de dos afios y, en algunos casos, se ha extendido a
mas de 10 afios y sin miras a dejar de hacerlo y la actividad en cuanto a
horarios no es tan flexible, como se los plantearon a la hora de iniciar a
trabajar. La flexibilidad se reduce a seleccionar el turno de trabajo que mas
se ajuste a sus necesidades, pero no siempre lo logran.

Hay, asi, un sentimiento de estar atrapado, en el tiempo, puesto que su activi-
dad cotidiana estd pautada por sus estrictos horarios de trabajo y porque la
temporalidad de su permanencia se ha alterado. De nuevo, sus desencuen-
tros con lo deseado, se refleja en su cuerpo sensitivo que muchas veces es-
talla en crisis continuas de ansiedad, cuando no pueden contenerla y contro-
lar la angustia.
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La contrariedad: tengo buenas condiciones de empleo y me
siento mal

Considerando lo antes expuesto, refiramonos ahora a las condiciones de
para analizar las desigualdades en la salud; en nuestro caso, se enfatiza en
las condiciones de empleo.

Al hablar de las condiciones de empleo, observamos que el empleo en los
call centers no necesariamente promueve la precariedad laboral, al menos en
primera instancia; y las que estudiamos o captamos en el estudio de forma
mayoritaria. Las variables que se estudian para identificar la precariedad son:
el tiempo del contrato, si es por tiempo indefinido o no; el seguro social
y si cuentan con derecho a vacaciones, etc. (Mora, 2011). Por el
contrario, la mayoria reporté condiciones estables y contrato indefi-
nido (ver cuadro 1)

Cuadro 1. Condiciones de empleo reportada por los trabajadores de
los call centers

Variables Si No
Cuenta con contrato 17
Vacaciones pagadas 17
Pensién de jubilacién 17
Acogerse a la incapacidad médica, sin problemas, 16 1
cuando lo necesita
Permiso para ausentarse del trabajo para ir al médico 17
cuando lo necesita
Pedir un dia de permiso por motivos familiares o 16
personales, sin problemas, cuando lo necesita
Permiso de maternidad/paternidad 17
Permiso de lactancia materna 17
Cuenta con seguro social 16 1
El contrato es indefinido 17

Fuente: elaboracién propia con base en la encuesta: Condiciones de trabajo y empleo
en la maquila textil y los call centers.

En un contexto en el cual la globalizaciéon ha inducido el declive relativo del
empleo publico, la precarizacién de las relaciones salariales, la empleabilidad
como la nueva utopia laboral del (neo)liberalismo y la emergencia del desem-
pleo estructural (Pérez Sainz 2014), se puede afirmar que en los call centers,
las personas que laboran, por ser en su mayoria, aunque no exclusivamente,
gente joven, tienden a contar con mejores condiciones de trabajo que lo que
se ofrece en un empleo informal u otras actividades.

Es un trabajo que, por lo general, les permite obtener buen salario, aunque
varia de acuerdo al tipo de call center al que se ingresa y a la actividad que
se le asigna. La ventaja de este trabajo es que no requiere contar con un titu-
lo universitario o técnico, pero si un dominio aceptable de algun idioma, el in-
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glés es el mas comun; pero actualmente, mientras mas idiomas conozca, las
opciones laborales mejoran significativamente.

Miguel: Siento que ... hay muy, muy buenas condiciones
laborales; es un lugar muy seguro. Las instalaciones es-
tdn muy bien capacitadas. A todos los empleados de la
empresa se les da un seguro privado, o0 sea, por fuera de
la Caja [Costarricense de Seguro Social]; entonces, si es-
tds enfermo, si tenés que ir al dentista o cualquier even-
tualidad relacionada a la salud, esta cubierta por ese se-
guro... Los equipos que uno usa estan en muy buenas
condiciones y los lugares de descanso son comodos. Hay
muchos microondas, muchas neveras; entonces uno
como empleado si puede sentirse muy comodo en cuanto

al &rea de trabajo y los alrededores.

Los aspectos antes sefialados nos permiten afirmar que la flexibilidad en los
call center se vincula con las necesidades productivas y funcionales de las
compafiias, mas que con las capacidades que puedan desarrollar sus
trabajadores. Coincidimos con Lerrer (2008), quien destaca que estos
espacios laborales presentan caracteristicas neo-tayloristas como “la
sumision al tiempo y la estructura de los softwares, el control racional del
tiempo y del trabajo por medio de la informatica; la productividad maxima en
detrimento de las buenas condiciones fisicas y psicolégicas de los
trabajadores” (Lerrer 2008, 7).

Serd por ello que las personas se sienten mal, pero a la vez les genera la
contrariedad de: “¢Por qué?, si cuento con buenas condiciones de empleo.”
Podriamos pensar que es un sentimiento contradictorio; aunque no lo es
tanto si consideramos que los call centers representan la maquila de la
nueva organizacion del trabajo a nivel internacional, a pesar de ser una
actividad econOmica de punta que representa a las sociedades
posindustriales.

Ademas, la tercerizacion es un elemento esencial que posibilita los encade-
namientos tecnoproductivos y globales, y que, en contraste con otras activi-
dades productivas, se contrata a personas con alto nivel educativo, en el que
se requiere el uso de las tecnologias de la comunicacion de punta. El si-
guiente testimonio da cuenta de las contrariedades, las dificultades y los sen-
timientos de quienes trabajan en el nivel basico:

Era frustrante, ademas, que para mi era demasiado res-

trictivo. Se siente uno como un autbmata; o sea, vos te-
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nés tu computadora, hacés tu trabajo, pero no tenés nada
a mano, no podés tener un teléfono, no podés meterte a
ver La Nacién (periddico local), no podés hacer absoluta-
mente nada, ni siquiera en break. Entonces, es nada mas
como siéntese y es llamada, tras llamada, tras llamada,
tras llamada, tras llamada. Era como una autémata de
verdad, te lo juro; a mi ese trabajo no me gusté. Lo que
yo hacia si, de interpretar y todo, ¢verdad?, de inglés a
espafol, espafol a inglés, eso es un reto, es algo nuevo;

pero en si todo lo demas no (Melissa, 25 afios).

Las empresas de servicios extraen de sus trabajadores aspectos de gran va-
lor: juventud, energia, conocimientos y deseos de superacion. Y aunque las
condiciones de empleo no sean contrarias, como lo mencionamos anterior-
mente, no significa que sean siempre justas; mas de la mitad de los testimo-
nios de las personas entrevistadas relata dicha situacion (siete de once ca-
S0S):

Tal vez tener que hacer tantisimas cosas porque son de-
masiadas cosas que una persona tiene que manejar y no
tener una compensacion monetaria por todos los dolores
de cabeza; porque si me parece como muy injusto tener
que hacer todo lo mismo que una persona que esta a la
par mia y que esa persona gane 650mil colones mas y yo
estoy ganando, yo aqui a la par ganando solo 420mil co-
lones; 0 sea, en el mismo puesto; o sea, en el mismo
puesto, pero al no ser oficial, estar a la par y no ganar lo
mismo es frustrante; pero no sé, en un principio no lo veia
asi tan mal... El punto es como tal vez sentir que ese va-
lor no se le esta dando al trabajo... me hace sentir mal,

muy mal... (Gendry, 23 afos).

El malestar de quienes trabajan no se centra solo en el hecho de si el salario
es el justo, pues ese tema genera sentimientos de molestia e indignacion.
Esas emociones se manifiestan corporal y emocionalmente: somos cuerpos
con emociones, por lo que uno y otro aspecto interactian. Evidentemente,
las personas encuestadas manifestaron sentimientos y sensaciones distintas;
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practicamente, la mitad se sentia bastante bien y conforme, mientras la otra
parte ha manifestado sensaciones de disgusto y malestar. El siguiente cua-
dro muestra dichos sentimientos encontrados entre quienes dicen sentirse
bien y quienes no lo hacen:

Cuadro2. Estados de animo con respecto al trabajo

Solo

Siempr Muchas Algunas alguna Nunca Total

Preguntas

e Veces veces vez
Me gustan Ias Iabpres que > 7 6 > 17
realizo en mi trabajo
Le}s Iabqres que ree_lllzo en 5 9 3 17
mi trabajo son aburridas
Me siento motivado/a para 5 6 6 1 > 17
ir a trabajar
Las actividades que realizo
en el trabajo son 4 5 5 1 2 17
monétonas
Me gusta el ambiente
laboral en el que me 4 5 7 1 17
desenvuelvo
Tengo buenas relaciones
con mis compafieros de 10 3 3 1 17
trabajo
Tengo buenas relaciones 10 1 3 3 17

con mis superiores

Fuente: elaboracion propia con base en la Encuesta: Condiciones de trabajo y empleo en la
maquila textil y los call centers.

Contrastan las opiniones entre quienes viven su trabajo desde la monotonia y
se sienten poco motivados y quienes se sienten bastante motivados e intere-
sados en su trabajo. Sin duda, cuando observamos de ddnde proviene cada
opinién, esta relacionado con los puestos de trabajo y los salarios. Quienes
se encuentran en el nivel mas basico de atencion al cliente, por lo general,
muestran poca motivacion, sin ser la totalidad; también hay quienes opinan
gue las buenas condiciones de empleo son un factor de estimulo suficiente
para sentirse bien. En efecto, si contrastamos cuanto ganan, aunque estén
en la misma empresa y en el mismo puesto, la diferencia salarial es de un
poco mas de 100.000 colones entre una persona y la otra. Antonio nos conta-
ba que él gana por lo general unos 350.000 colones al mes, pero que hay
compaferos que, en su mismo puesto, por colocar ventas, llegan a ganar al
mes hasta 900.000 colones:

hay maes que se han ido con un salario mensual como
de 900 mil colones, por las ventas... Yo lo veo como un

trabajo mediocre. Entonces, eso me genera como, diga-
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mos, angustia. Lo que me gusta es eso: la flexibilidad. De
que yo me pueda ir cuando me dé la gana. O sea, yo es-
toy consciente de que no estoy cortando cafa para soste-
nerme... Es un trabajo que me gusta porque cuando
quiero pido permiso y me retiro por dias para hacer otras

actividades de interés (Antonio, 34 afios).

Cuadro 3. En el ultimo mes ¢cémo se ha sentido en su trabajo?

Emociones positivas Emociones negativas
Bien (2) Aburrido
Genial (2) Estrés regular
Estable Indispuesto
Tranquilo Agotado
Muy satisfecho y contento No muy bien
Excelente Mal
Inconforme

Fuente: elaboracion propia con base en la Encuesta: Condiciones de trabajo y empleo
en la maquila textil y los call centers.

Ambas sensaciones, malestar o bienestar, provienen de la cotidianidad, de la
interrelacién, de las relaciones, de las condiciones de empleo y trabajo y de
sus expectativas personales. Sin embargo, las manifestaciones emocionales
expresadas por los entrevistados tienen un contenido social y aluden a dife-
rentes posiciones de estatus y poder (Kemper 1989 y 1978), asi que “las
emociones emergen de la combinacion de ciertos elementos «externos» —
no controlables por los individuos (involuntarias)— con otros «internos» —
provocados o buscados por los individuos (voluntarias)” (Oliveira, 2016).

Se trata, en suma, de un juego relacional en donde existe una estructura social
de caracter desigual basada en posiciones relacionadas con el poder y el esta-
tus. Las personas cuentan siempre con menos o mas poder y estatus. El juego
interaccional que observamos en las manifestaciones de las personas entrevis-
tadas, en términos de poder y estatus, determina las emociones que evocan los
sujetos y oscilan, por lo tanto, entre la satisfaccion y el rechazo a lo que ellas
hacen o a su circunstancia.

Bericat (2000, 2012 y 2014) menciona el aspecto del status de las emociones
como un factor importante en el analisis de las emociones y, retomando auto-
res como Kemper, establece un indice de bienestar socioemocional. Por con-
siguiente, establece cuatro dimensiones: 1. status (comprende estados emo-
cionales como la tristeza, la depresion y la soledad); 2. situacién (capacidad
de disfrute, felicidad); 3. persona (orgullo, optimismo); y 4. poder (tener la
sensacion de sentirse descansado, tranquilo o calmado y con energia).
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Si consideramos estas dimensiones, observamos cémo las personas entre-
vistadas sefialan la presencia de todos los estados emocionales; queda pen-
diente establecer cual de las variables tiene mas peso. Si aplicamos la regre-
sién lineal multiple, se podria determinar la variable que explica o influye prin-
cipalmente en el estado de animo de las personas.

Los sentimientos negativos que exteriorizaron las personas también se ex-
presan corporalmente y se manifiestan como malestar fisico, como nos rela-
tan varias de las personas entrevistadas:

Dolor de cabeza. Eso es cuando hablan mucho, cuando
ya han estado haciendo muchas horas extras en la sema-
na O ya no pueden hablar; entonces, se les va la voz. Y
lo que uno hace en esos momentos para que ellos no
pierdan el dinero de la incapacidad, uno los pone de apo-
yo, ellos andan ahi contestando preguntas... A los que
son capaces de hacerlo; no todos pueden responder pre-

guntas para todo.

Dirds que me costdé mucho; yo soy epiléptico. Y en
parte por eso dejé ese puesto gerencial alto porque esta-
ba convulsionando demasiado; el estrés me estaba afec-
tando, pero es por situaciones de empresa, ¢me explico?
Es porque la presion del cliente es demasiada y si no se
cierra el pago, son cientos de miles de dolares de penali-
zacién para la empresa, cientos de miles de délares. En-
tonces, todo eso carga con su performance, con su rendi-
miento y al final del dia es muchisima mas presion lidiar
con ese nivel de pérdidas que lidiar con un cliente que te

esté gritando (Danilo, 30 afos).

Bueno, me incapacitaron por 5 dias, creo, y la otra por
dos dias. La primera vez era cuando era gerente de equi-
po; yo no le dije a nadie que era por eso; a todos les dije
gue era por asma... Técnicamente yo fui a la doctora por-
gue pensé que tenia asma, me faltaba mucho el aire y

estaba muy agitada y fui a pedir pastillas para dormir por-
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gue no estaba durmiendo y, cuando entré, como yo le
tengo a ella mucha confianza, simplemente me puse a
llorar, y yo lloraba y lloraba y le decia: “Es que no puedo,
no puedo, no lo logro, no lo logro, no lo logro” y ella me
dijo: “No, pues, vayase para su casa; usted esta mal; no
deberia estar aqui”, y me incapacité por ansiedad porque

yo no aguantaba (Gendry, 23 afios).

Finalmente, sobre el mismo tema es preciso sefialar que quienes tendieron a
sentirse mejor con respecto a su trabajo, a pesar del cansancio o agotamien-
to por exceso de trabajo, y que también expresaron sentimientos de satisfac-
cion y orgullo fueron las personas que en escala salarial y tipo de responsabi-
lidad laboral tenian m mé&s estatus y reconocimiento social, estaban en pues-
tos de direccién, gerencia y obtenian retribuciones propias de su posicion;
asimismo, realizaban tareas mas creativas, podian proponer y resolver pro-
blemas asignados y tenian acceso a viajes de capacitacion o coordinacion.

La cultura de los call centers, ser parte de y compartir espacio y
tiempo

Por otra parte, en la mayoria de las entrevistas realizadas fue notable que las
personas sienten orgullo y satisfaccion por el trabajo realizado, aunque a ve-
ces se refieran a él de forma despectiva. Hay un nosotros presente en sus re-
latos, que se refiere a lo que tienen en comun a pesar de sus diferencias: sus
vivencias, el estrés generado por el trabajo, sus turnos, el consumo de dro-
gas, el sentirse diferentes a los demas y que no son empleados de cuello
blanco, etcétera. Se alude a la subcultura compartida: “somos diferentes”,
“somos mas libres”, “no hay formas correctas de ser”, “no me juzgan por la
forma en que visto”, “las personas me aceptan tal como soy”, “no tengo que
ocultar mi opcion de género o sexual” 0 “no hay chismes porque soy lesbia-
na”.

Aunque dos personas si hablaron de la estigmatizacion de la que eran obje-
to, sin ser necesariamente correcta: “nos estigmatizan”, “mucha fiesta, mu-
chas drogas, pero no todo es asi”. Entonces, pregunto: ¢.es real o es un “mito
urbano”?, ¢existe una subcultura relacionada con el tipo de trabajo que reali-
zan? (Denis, 30 afos, supervisor de ventas y servicio al cliente):

D: Si, por lo general somos muy agringados, muy trans-

culturados [sic], diria yo, la mayoria. Muy en su cultura

pop.

N: Y con respecto al trabajo, ¢ cual es su actitud?
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D: Al trabajo, hay menos compromiso. Pero si hay una

subcultura de call center, claro.
N: ¢ Y en qué consiste?

D: El idioma marca mucho: se sienten muy comodos o
muy cool hablando en inglés todo el dia. Es algo que, si
no lo has hecho, no tenés la perspectiva de qué es el dia
a dia, estar lidiando con estos gringos en el teléfono todo
el dia; entonces. los que si lo han visto se siente acuerpa-
dos entre si [sic] y por ahi va la subcultura. Pero como
gue tengan caracteristicas especificas, no. Aparte de gas-
tones y que les gusta lo bonito, no veo un patrén que si-

gan todos.

N: Y vos gque sos supervisor, ¢,qué pasa con el tema del
uso de las drogas? ¢ Lo ves en la gente? ¢Como se con-

trola?

D: Si. En la empresa hacen antidoping, por ejemplo. Ha-
cen doping en la entrada, pero no mas. Lo que yo veo
gue méas consumen es alcohol, tabaco y marihuana en
los call centers, y no necesariamente durante horas labo-
rales todas; pero si hay gente que ha llegado bajo las in-
fluencias de sustancias al trabajo. Hay gente que va asi
casi que, a diario, uno los ve siempre con los ojillos des-
pistados, pero no es un tema, diria yo, principal o funda-
mental en la industria... No creo gue le afecte muchisimo
en su rendimiento; lo digo porque los he visto; no hago

nada al respecto, pero yo no lo recomendaria tampoco.

(..

Es una forma de enfrentar el estrés, la ansiedad. Si la

persona puede controlar la sustancia bien, me imagino
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gue si le ayuda; porgue si no viene como un neurético y o

un psicotico, no sé, le puede afectar mas bien.

Es muy interesante notar como este aspecto se relaciona con lo sefialado por
Scheff: los diferentes vinculos se van configurando segun la combinacién de
dos categorias esenciales: el distanciamiento y el acercamiento; de manera
gue cuando el individuo consigue mantener un equilibrio entre ellas en su re-
lacién con otro individuo, o con un grupo de individuos, se forma aquello que
Scheff (1990 y 2011) designa un «vinculo social seguro». Gendry lo expresa
de esta forma cuando se le pregunta: ¢qué la identifica mas con sus compa-
fieros?:

Que cada uno tiene como su historia dificil... Entonces,
tener esa conexion personal a nivel grupal y entre perso-
nas genera un vinculo muy diferente que lo que se gene-
ra en otros lugares; y eso es parte del ambiente que esta
ahi, el estar vacilando, el cémo uno se abre con las per-
sonas ahi es muy diferente... O sea, el ambiente, las ri-
sas, cOmo a veces es un ambiente muy pesado cuando
hay visitas o cosas asi; uno lo siente muy pesado porque
uno sabe la tensién que implica que venga gente de otro
lugar, otro pais a verlo: pero cuando no, es divertido estar

vacilando (Gendry).

El vinculo social seguro es «la fuerza que mantiene a la sociedad unida»
Scheff (1990 y 2011), o bien se refiere a un grupo unido, personas que for-
man parte de un “nosotros”. Sin embargo, en dichos procesos sociales se
puede producir un desequilibrio si existe hay demasiada proximidad o dema-
siada distancia. Ahora bien, dicho equilibro no es fruto de la igualdad de opi-
niones y posturas vitales de los individuos, sino que se puede lograr también
gracias a la comprension y conciencia de los desacuerdos y puntos de vista
comunes.

En su modelo tedrico, por tanto, el orgullo y la verglienza,
en la medida en que manifiestan la dimensién emocional
de las categorias esenciales de distanciamiento y acerca-
miento, constituyen emociones fundamentales para deter-
minar la naturaleza de los vinculos sociales. No es que

estas sean las Unicas emociones, sino que, segun Scheff,
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estan en la base de todo vinculo propiamente social (Oli-
veira 2017, 60).

Asi, cuando una persona se siente orgullosa de un vinculo, significa que se
determina a si misma y por medio de los ojos de los otros, de forma positiva.
Ese tipo de valoraciones las apreciamos en los entrevistados; apreciaciones
mas positivas que negativas de su paso -permanente o transitorio- por los
call centers.

Reflexion final

Expuestos los argumentos anteriores, solo nos resta sefialar de forma conci-
sa algunos de los hallazgos del trabajo.

Primero: destaquemos que la temporalidad del trabajo en los call centers no
es una realidad que se constante en este estudio. Todo lo contrario: las
personas ingresan jovenes, con la idea de una permanencia temporal de
corto plazo, pero suelen mantenerse alli durante periodos prolongados, mas
de lo esperado y deseado. Hay personas que cuentan ya con quince afios de
estar en el sector de los servicios de llamadas descentralizadas y
tercerizadas. Se mantienen porque es un trabajo bien remunerado;
igualmente, a veces, no cumplen sus metas académicas y ello les impide
emplearse en buenas condiciones laborales en otras actividades
remuneradas. Otras personas permanecen porque han desarrollado una
experiencia laboral que les ha permitido desarrollarse en distintos espacios,
formarse en aspectos técnicos y creativos, fijarse nuevas metas y mejorar
sus condiciones de empleo.

Segundo: la mayoria de las personas entrevistadas, a pesar de no ser ya tan
jovenes, permanecen solteras y sin hijos; solamente uno de los entrevistados
tiene una hija. Sin embargo, no es posible concluir de ello que las priorida-
des, al menos de las personas aqui entrevistadas y/o encuestadas, no sean
la conformacién familias o la formalizacién de relaciones de parejas.

Tercero: tenemos que las condiciones de empleo y trabajo no tienden a la
precarizacion, aunque cuanto mas pequefia sea la empresa, las condiciones
de empleo tienden a desmejorar; en uno de los casos, las vacaciones y el se-
guro social no formaban parte del contrato de trabajo.

Cuarto: aunque se reportan diferencias en el tipo de contratacion y las
condiciones de empleo en los call centers, solo en uno de los casos, que
corresponde a un call center pequefio, se reportd presencia de algunas
variables que se utilizan para identificar la precariedad laboral en los trabajos.

Las buenas aceptables condiciones de trabajo que reportan los entrevistados
en las empresas en las que laboran contrastan con la vivencia cotidiana, el
estrés que ocasiona el trabajo que realizan, que conlleva efectos en su salud
e induce a algunos al consumo de sustancias psicotrépicas, tabaco y alcohol
para sobrellevarlos. Un factor positivo es el sentimiento de “nosotros” que se
construye, al generarse diferencia y distancia con “los otros” que no los com-
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prenden y que no cuentan con las libertades que ellos tienen; esto permite
conformar un colectivo basado en emaociones positivas que contrastan con la
estigmatizacion social de la cual son “victimas”, un aspecto que refuerza su
idea de comunidad.

Entonces, retomemos un punto plateado teéricamente que tiene que ver con
el valor del trabajo, la identificacion, el goce, la insatisfaccién de los efectos
en la salud de las personas. Las personas entrevistadas, en su mayoria, ex-
presaron sentimientos de satisfaccién con su trabajo, producto del elemento
central del salario que obtienen; y como segunda opcion, nuevas metas labo-
rales que les demanda la ejecucion de otras actividades, retos técnicos y as-
censo en el puesto de trabajo, que implica incluso ocupar otro puesto.

Asimismo, se evidencia la construccion de procesos identitarios, una comuni-
dad que se comporta de cierta forma y desarrolla actividades fuera y dentro
del trabajo que los distingue de otras personas, trabajadores y comparieros
de estudio. También hay un alto nivel de consumo y actividades hedonistas
gue su condicion laboral y remuneracién les permite.

Pero, a la vez, sefialan factores negativos que tiene que ver con su experien-
cia emocional y sensitiva. No valoran el trabajo, el valor que le dan a la activi-
dad que realizan en baja; salvo en los casos, los menos, que desarrollan acti-
vidades de tipo creativo, por el reto y desarrollo continuo. De esta forma, su
trabajo es grato, aunque les genere agotamiento fisico, mental y poco tiempo
para estar con sus familias.

Asi que gquienes estan en el nivel basico, atendiendo llamadas, consideran
gue su trabajo tiene poco valor, y no se sienten identificados con este, les
produce rechazo y deseos de irse. Prevalecen sentimientos negativos, de re-
chazo, que se traducen en dolencias fisicas que se relacionan con malesta-
res psiquicos, ademas de un alto nivel de estrés que enfrentan cotidianamen-
te en sus puestos de trabajo. Se genera asi una contrariedad: por un lado,
sentimientos de satisfaccion y, por otro lado, de rechazo e insatisfaccion.

En su dia a dia, hay una experiencia emocional muy fuerte: pasan pensando
no en lo que puedo hacer desde mi trabajo para estar mejor o sentirme me-
jor; sino pensando en cuando me voy a ir, lo que voy a hacer cuando me
vaya y reafirmando que su trabajo es una experiencia de paso.

Bibliografia

Barquero, Marvin. Costa Rica hospeda alrededor de 150 centros de llamadas
de empresas. 3 de julio 2017. Acceso 20 enero 2019.

https://www.nacion.com/economia/negocios/costa-rica-hospeda-

alrededor-de-150-centros-de-llamadas-de empresas/

Rev. Rupturas 10(1), Costa Rica, Ene-Jun 2020. ISSN 2215-2466. pp 103-137. https://revistas.uned.ac.cr/index.php/rupturas/



https://www.nacion.com/economia/negocios/costa-rica-hospeda-alrededor-de-150-centros-de-llamadas-de%20empresas/
https://www.nacion.com/economia/negocios/costa-rica-hospeda-alrededor-de-150-centros-de-llamadas-de%20empresas/

Nancy Piedra Guillén

Bericat Alastuey, Eduardo. “Max Weber o el enigma emocional del origen del
capitalismo” En: Reis Revista Espafiola de Investigacion Sociologicas.
95/01 julio-septiembre 2001. Pp. 9-36.

Bericat Alastuey, Eduardo. “Matrimonio, desigualdad de género y bienestar
socio-emocional de los miembros de la pareja’, en Adriana Garcia y
Olga Sabido (Coord.), Cuerpo y afectividad en la sociedad
contemporanea, pp.191-228. México: UAM, 2014.

Bericat Alastuey, Eduardo. El contenido emocional de la comunicacion en la
sociedad del riesgo. Espafa: Reis, 2013.

Bericat Alastuey, Eduardo. 2004. “El trabajador de fin de semana en la
sociedad del ocio Tiempo de trabajo y calidad de vida en el sector
servicios”. Revista Internacional de Sociologia, n.° 38 (2004): 61-99.

Bericat Alastuey, Eduardo. “La sociologia de la emocion y la emocién en la
sociologia” Papers n.° 62 (2000): 145-176. doi.org/10.5565/rev/papers/
v62n0.1070

Bourdieu, Pierre. La dominacion masculina, Barcelona, Editorial Anagrama
(1era Ed. 1998), 2000.

Castillo, Didimo; Baca, Norma; Todaro, Rosalba. Trabajo global vy
desigualdades en el mercado laboral. México: Universidad Autonoma
del Estado de México
Facultad de Ciencias Politicas y Sociales, 2016.

Chaves, Vanesa. Wns abre operaciones en Costa Rica. Martes 12 enero,
2010. Acceso 21 de enero 20109.
https://www.larepublica.net/noticia/wns_abre_operaciones_en_costa_ric
a

Crossley, Nick. (1995), «The elusive body and carnal sociology Merleau-
Ponty», en Body & Society, 1(1), pp. 43-63.

Csordas, Thomas. (2011), «Modos somaticos de atencion», en Cuerpos
plurales. Antropologia de y desde los cuerpos, Buenos Aires, Biblos.

De la Garza, Henrigue (ed.). Los estudios laborales en América Latina.

Origenes, desarrollo y perspectivas. Anthropos, México, 2016

133

https://revistas.uned.ac.cr/index.php/rupturas/ Rev. Rupturas 10(1), Costa Rica, Ene-Jun 2020. ISSN 2215-2466. pp 103-137.



https://www.larepublica.net/noticia/wns_abre_operaciones_en_costa_rica
https://www.larepublica.net/noticia/wns_abre_operaciones_en_costa_rica
http://dx.doi.org/10.5565/rev/papers/v62n0.1070
http://dx.doi.org/10.5565/rev/papers/v62n0.1070

134 El trabajo en los call centers: La corporeidad de la experiencia laboral

De la Garza, Henrigue. Panel: Balance y Revision Critica de los Estudios
Laborales en América Latina. Conferencia pronunciada en el Congreso
Latino Americana de Sociologia ALAS-Costa Rica”, 30 de noviembre
2015.

De la Garza Toledo, Enrique. “Trabajo y la vida a comienzo del siglo XXI”
ponencia presentada en el seminario en la Universidad Complutense
de Madrid. Los Estudios Laborales en América Latina al inicio del siglo
XXI. Junio 2007, Espafia.

Gamst, Frederik C. “Considerations of Work”, en Frederik C. Gamst (ed.),
Meanings of Work. Considerations for the Twenty-First Century por
Frederik C. Gamst, 1-45. Nueva York, State University of New York
Press, 1995.

Kemper, Theodore D. Toward a Sociology of Emotions: some Problems and

some Solutions. The American Sociologist, n.° 13 (1978) 30-41.

Kernberg Friedemann, Otto, Relaciones amorosas Normalidad y patologia.
Argentina, Paidos, 1998.

Leiton, Patricia. “Infosys inicia su operacibn en Costa Rica con 100
trabajadores”, La Nacion, 11 marzo 2013, acceso el 10 enero 2019,
https://www.nacion.com/archivo/infosys-inicia-su-operacion-en-costa-
rica-con-100-trabajadores/ERCLBTYDFFDHRNEGS2DEJXRY7Q/story/

Leitdn, Patricia “Presidente de Sykes: vemos una evolucién hacia trabajos
mas técnicos y creativos en Costa Rica”, La Nacién, 11 marzo, 2018,
acceso 20 de enero 2018, https://www.nacion.com/economia/negocios/
presidente-de-sykes-vemos-una-evolucion-hacia/

GILTCME7ZNEOHDMGZO5RMO536Y/story/
Lerrer, Cinara. “Construcdo da identidade no trabalho em call centers: a

identidade proviséria” Conferencia pronunciada en XXVI Congreso
Asociacion Latinoamericana de Sociologia, 18 de agosto de 2007.
Universidad de Guadalajara, México https://www.aacademica.org/000-
066/1329 .

Marx, Karl. Tesis sobre Feuerbach y otros escritos. México, Grijalbo, 1975.

Rev. Rupturas 10(1), Costa Rica, Ene-Jun 2020. ISSN 2215-2466. pp 103-137. https://revistas.uned.ac.cr/index.php/rupturas/



https://www.aacademica.org/000-066/1329
https://www.aacademica.org/000-066/1329
https://www.nacion.com/economia/negocios/presidente-de-sykes-vemos-una-evolucion-hacia/GJLTCME7ZNEOHDMGZO5RMO536Y/story/
https://www.nacion.com/economia/negocios/presidente-de-sykes-vemos-una-evolucion-hacia/GJLTCME7ZNEOHDMGZO5RMO536Y/story/
https://www.nacion.com/economia/negocios/presidente-de-sykes-vemos-una-evolucion-hacia/GJLTCME7ZNEOHDMGZO5RMO536Y/story/
https://www.nacion.com/archivo/infosys-inicia-su-operacion-en-costa-rica-con-100-trabajadores/ERCLBTYDFFDHRNEGS2DEJXRY7Q/story/
https://www.nacion.com/archivo/infosys-inicia-su-operacion-en-costa-rica-con-100-trabajadores/ERCLBTYDFFDHRNEGS2DEJXRY7Q/story/

Nancy Piedra Guillén

Marx, Karl. Manuscritos econdmicos y filosoficos de 1844. México, Cultura
Popular, 1976.

https://www.marxists.org/espanol/m-e/1840s/manuscritos/index.htm

Mora Salas, Minor. “El empleo precario asalariado y globalizacion:
ensefianzas desde Costa Rica. En Trabajos atipicos y precarizaciéon del
empleo, editado por Pacheco, Edith, Enrique de la Garza y Luis
Reygadas, 161-198. México: El Colegio de México, 2011.

Oliveira-Martins, Madalena. Arlie Russell Hochschild: un camino hacia el
corazébn de la sociologia. Madrid: Centro de Investigaciones
Sociolégicas, 2017.

Pérez Sainz, Juan Pablo. Trabajo global y desigualdades en el mercado
laboral. México: Universidad Autonoma del Estado de México Facultad
de Ciencias Politicas y Sociales, 2016.

Pérez Sdéinz, Juan Pablo. Mercados y barbaros. La persistencia de las
desigualdades de excedente en América Latina. San José: FLACSO,
2014.

Pérez Sainz, Juan Pablo. Encadenamientos globales y pequefia empresa en
Centroamérica. San José: FLACSO, 2002.

Pérez Séinz, Juan Pablo. From the Finca to the Maquila. Labor and Capitalist
Development in Central America. Boulder: Westview Press, 1999.
Pérez Séinz, Juan Pablo. “¢Es necesario aun el concepto de informalidad?
Perfiles Latinoamericanos, Revista de la Facultad Latinoamericana de

Ciencias Sociales n.°13 (1998): 55-71.

Pérez Sainz, Juan Pablo. Informalidad urbana en América Latina. Enfoques,
problematicas e interrogantes. Guatemala: Nueva Sociedad, FLACSO,
1991.

Pérez Sainz, Juan Pablo. Respuestas silenciosas. Proletarizacién urbana y
reproduccion de la fuerza de trabajo en América Latina. Caracas:
Nueva Sociedad/ FLACSO, 1989.

Piedra Guillén, Nancy. Informe parcial del Proyecto: Pry01-1128-2018 De la
magquila textil a la maquila de los servicios: analisis comparativo de las

condiciones de empleo, trabajo y vida cotidiana de las y los

135

https://revistas.uned.ac.cr/index.php/rupturas/ Rev. Rupturas 10(1), Costa Rica, Ene-Jun 2020. ISSN 2215-2466. pp 103-137.



https://www.marxists.org/espanol/m-e/1840s/manuscritos/index.htm

136 El trabajo en los call centers: La corporeidad de la experiencia laboral

trabajadores de la industria textil y los call centers". Escuela de
Sociologia, Vicerrectoria de Investigacion, UCR, 2018.

Sabido, Olga (2017) “El cuerpo de los amantes. El amor como experiencia
sensible en jévenes universitarios. En: Ana Lidia M. Dominguez Ruiz y
Antonio Ziribn Pérez, coordinadores. La dimension sensorial de la
cultura. Diez contribuciones al estudio de los sentidos en México.
Universidad Autonoma Universitaria Metropolitana, Unidad Iztapalapa.
Ediciones Lirio. México.

Sabido, Olga (2012), El cuerpo como recurso de sentido en la construcciéon
del extrafio. Una perspectiva socioldgica, Madrid, Séquitur.

Sabido, Olga (2015), «Fragmentos amorosos en el pensamiento de Georg
Simmel», en Gilberto Diaz Aldana (eds.), Una actitud del espiritu.
Interpretaciones en torno a Georg Simmel, Bogota, Editorial de la
Facultad de Ciencias Humanas de la Universidad Nacional de
Colombia.

Sabido, Olga (2016), «Cuerpo y sentidos: el analisis sociolégico de la
percepcion», en Debate Feminista, 51(26), pp. 63-80.

Scheff, Thomas J. 1990. Microsociology. Discourse, Emotion, and Social
Structure. Chicago: The University of Chicago Press, 1990.

Scheff, Thomas J. What | ove Got to Do With It? Emotions and Relationships
in Popular Songs . London: Paradigm Publishers, 2011.

Sennett, Richard. A Corroséo do Caréter. Brasil: Editora Record, 1999.

Simmel, George. Sociologia. Estudios sobre las formas de socializacion,
México, FCE, 2014.

Sojo, Carlos. lgualiticos. La construccién social de la desigualdad en Costa
Rica. San José: FLACSO-Costa Rica, 2010.

Trejos Paris, Maria Eugenia y Leda Abdallah. Discusion y aplicacion de la
flexibilidad laboral en Centroamérica. Costa Rica: Espacios
Consultores, 2000.

Trejos Paris, Maria Eugenia y Minor Mora. Entre la presién y el temor.
Condiciones laborales y organizativas en la industria costarricense.
Costa Rica: Fundacién Friedrich Ebert, 1997.

Rev. Rupturas 10(1), Costa Rica, Ene-Jun 2020. ISSN 2215-2466. pp 103-137. https://revistas.uned.ac.cr/index.php/rupturas/




Nancy Piedra Guillén 137

Vargas, Gabriel. “Representaciones sociales en torno al trabajo: procesos de
construccioén identitaria, realizacion laboral y transitoriedad en las y los
trabajadores de call center en Costa Rica”. Tesis de Grado de
Licenciatura. Universidad de Costa Rica, 2015.

Vannini, Phillip, Simon. Gottschalk y Dennis. Waskul “The senses in self,
society and culture”, En A sociology of the senses, Nueva York/
Londres, Routledge, 2012.

Weber, Max. La ética protestante y el espiritu del capitalismo, México D.F,,
Ediciones Coyoacéan, 1999.

Zapata, Francisco. Prologo. En Desentrafar el sentido del trabajo. Hacia la
comprension de las configuraciones identitarias laborales. Autor Marcel,
Geyser, 7-16 México: El Colegio de México, 2010.

https://revistas.uned.ac.cr/index.php/rupturas/ Rev. Rupturas 10(1), Costa Rica, Ene-Jun 2020. ISSN 2215-2466. pp 103-137.




