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CAPITULO 1. FUNDAMENTACION TEORICA

I.1. Planteamiento del problema

El creciente interés por el analisis de los procesos que llevan a la construcciéon de
la identidad de los trabajadores tiene su base en las constantes transformaciones
que ha sufrido el trabajo. El arribo de problematicas como la flexibilidad laboral, el
salario en torno al desempefio, la subcontratacion o outsourcing, el trabajo
precario, trabajo riesgoso, etc., implica llevar a cabo una discusion sobre como se
esta afectando la identidad de los trabajadores. Los procesos de construccion de
identidad en entornos laborales diversos y cambiantes deben de ponerse
nuevamente en el centro de la discusion. Sobre todo, porque a la luz de las
condiciones econdémicas y sociales actuales el trabajo ha sufrido transformaciones
que no s6lo demandan una mayor calificacion de los trabajadores, es evidente que
también se ha transformado como se relacionan los trabajadores en sus contextos

laborales especificos.

Han sido variados los debates que se han puesto en la mesa de discusion; la tesis
que nos interesa discutir es aquella que tiene como argumento central el fin del
trabajo como constructor de identidades (De la Garza, 2011). Si bien es cierto que
los trabajadores experimentan biografias laborales fragmentadas, esto no puede
ser la prueba definitiva de que el trabajo esta perdiendo un lugar central como
articulador de relaciones sociales e identitarias dentro del proceso de trabajo o en
las empresas que los contratan. En esta tesis lo que interesa es analizar cual es la
particularidad de la construccién de la identidad en los trabajadores de un call-
center, que laboran tanto en las instalaciones de la empresa que los contrata

como en los espacios de las empresas que contratan los servicios de call-centers.

Las preguntas iniciales que nos hacemos invariablemente se refieren a qué pasa
con el trabajador que es subcontratado, es decir, ¢es posible la construccion de
una identidad basada en el compromiso o identificaciébn con la empresa?, ¢existe

una identidad con la actividad que se desempefia o esta aparece sin ningun valor



para el trabajador? Estas preguntas seran la base de lo que en esta investigacion
se argumentara, sin embargo, tampoco dejaremos de lado lo referente a la cultura
organizacional de la empresa que se estudiara. En particular lo que
responderemos sera. ¢ Cuales son los factores organizacionales que favorecen u
obstaculizan la construccion de la identidad de los trabajadores?, ¢cual es el
grado de identificacion de los trabajadores con el objetivo, mision y vision de la

empresa para la cual laboran?.

En suma, lo que se propone es un analisis de los procesos de construccion de la
identidad que tomen en cuenta aspectos blandos (los relacionados a la percepcion
de los trabajadores sobre la actividad productiva que desarrollan, la dinamica
social de la empresa y las probleméticas que surgen dentro de las actividades
productivas). A la par de lo anterior, también se recopilar4 informacion de
naturaleza estadistica resultado de la aplicacion de la Encuesta sobre Percepcion
e ldentidad en el Sector de Servicios (EPISS, 2013), anadlisis de la estructura
organizacional de la empresa y como esta afecta dichos procesos de construccién
identitaria. Esta estrategia de estudio permitird contar con una perspectiva integral

sobre la problematica que se quiere estudiar.

|.2. Perspectiva tedrica

En los estudios que se han realizado sobre identidades laborales surgen
problematicas que complejizan su estudio porque incluyen dimensiones que
abarcan la vida social y la subjetividad que, a su vez, conviven con elementos
objetivos y de naturaleza estructural derivados del contexto donde se desarrollan
las empresas. Por ello, parte importante del desarrollo teérico de la presente
investigacion tiene que ver necesariamente con las transformaciones que ha
sufrido el concepto de trabajo, el andlisis de las condiciones econdémicas y
sociales que se construyen en los nuevos entornos laborales y el surgimiento de la
figura de la subcontratacién como una nueva forma de regular el trabajo. A su vez,
en la problemética que se esta estudiando es necesario incluir las particularidades

organizacionales de la empresa que se estudiara porque se parte del supuesto de



gue en la construccion de identidades no s6lo median procesos de indole subjetiva
o0 social, también estan presentes elementos de naturaleza estructural que

escapan a los limites y espacios de posibilidad de los actores laborales.

[.2.1. El Concepto de trabajo

El trabajo ha sido un elemento central en la vida del hombre y ha estado presente
como un elemento significativo en la constitucién de funciones y estratos sociales,
“los estudios mas antiguos del concepto del trabajo surgen dentro de la llamada
ciencia econdmica, por personajes como Adam Smith, David Ricardo, Carlos
Marx, Max Weber y Durkheim” (Pereira, 2008). De estos autores, los escritos que
provocaron mayor impacto dentro de las ciencias sociales en la primera mitad del
siglo XX fueron los de Marx, quien retoma aspectos importantes de la teoria de
Adam Smith y David Ricardo para proponer una distincion entre trabajo y fuerza
de trabajo y su transformacion como valor de uso y valor de cambio. A la par, los
trabajos de Weber también tuvieron un alto impacto porque partian de una doble
distinciéon del trabajo, como un medio para satisfacer necesidades humanas y

aumentar la riqueza.

En la actualidad el andlisis sobre el concepto del trabajo puede abordarse desde
una perspectiva histérica, esto es, desde una perspectiva que analice como se
han llevado a cabo las transformaciones socio-productivas en funcién del cambio
en los procesos de trabajo y los regimenes legales que regulaban la relacion entre
capital y trabajo, las calificaciones profesionales, la automatizacion y la aplicacién
de la microelectronica, etc. A pesar de ello, consideramos que un analisis de esta
naturaleza no da cuenta de otro tipo de transformaciones que han impactado la
forma en como los trabajadores se identifican con el trabajo e interpretan sus

condiciones laborales.

Enrique de la Garza (2005:22) habla del concepto de trabajo como *“actividad

transformadora de la naturaleza, que se extiende hasta el hombre mismo, en su



fisico, pero sobre todo en su conciencia” y en éste sentido caracteriza al trabajo

como.

1. Creador o circulador de riqueza y de objetos que satisfacen necesidades
humanas, sean estas materiales o inmateriales: El trabajo en tanto
transformador y productor de material, puesto que arroja como resultado
bienes tangibles, y el trabajo en tanto transformador y productor de bienes
inmateriales como el trabajo intelectual o artistico, servicios educativos, de

salud, etc.

2. El trabajo como actividad. Involucra un desgaste fisico y mental, asi como
los aspectos objetivos y subjetivos que éste conlleva.

3. Generador de interaccion inmediata y mediata entre los sujetos: Inmediata
haciendo referencia a interacciones cara a cara y mediata considerando la
interaccion a distancia y que se hace posible a través de los medios de

comunicacion existentes.

4. El trabajo como mercado de trabajo. Nos habla de “una oferta y una

demanda que no necesariamente llegan a coincidir”.

En sintesis, el autor afirma que “el trabajo es una relacion de poder y dominacion
en la relacibn  obrero-patronal, autoritarismo o convencimiento, fuerza o
legitimidad, identidad individual o colectiva, siendo éstas variables que influyen
directamente en el significado del concepto” (De la Garza, 2005:22). Ahora bien, si
consideramos los puntos tres y cuatro como aspectos centrales para abordar éste
tema, tendriamos que dejar de ver al trabajo como interaccion inmediata entre los
sujetos. Esto se debe a que en el trabajo de los call-centers se pierde el contacto
cara a cara en la relacién obrero-patronal y en su lugar hablariamos de un
mediador (el outsourcing) que propicia la comunicacion entre ambos actores

laborales.



El problema en esto es como el trabajador interpreta su condicién laboral al
prestar sus servicios en un espacio que no son propiedad o no corresponden a
quien lo contrato inicialmente. Estas transformaciones nos llevan necesariamente
a hablar de un concepto ampliado de trabajo que deberia abarcar, ademas de lo
mencionado, formas laborales alternas al trabajo asalariado: el trabajo informal, el
trabajo flexible y precario, trabajo riesgoso, fragil, carente de contenido, las nuevas
formas de organizacion y de relaciones laborales, nuevas modalidades de cultura
laboral y nuevas discusiones tedricas en torno al trabajo, todo esto nos lleva a la

construccion del “concepto ampliado de trabajo” (De la Garza, 2010).

Esto implica considerar los aspectos materiales e inmateriales del mismo, su
dualidad objetiva y subjetiva y su relacion con fines y medios, su relacién con la
identidad de los sujetos y su impacto en las relaciones laborales, las relaciones
con otros individuos (familiares, laborales, amigos, etc.) asi como la relacién
implicita con la naturaleza y en general, la relacion del hombre con todo su
entorno. A ello habra de sumarle, “la influencia reciproca del mundo de trabajo con
otros mundos de vida” (De la Garza, 2005: 10-11). Por tanto, es evidente que el
trabajo no ha perdido importancia en la conformacion de subjetividades e

identidades en el proceso de dar sentido.

En todo caso, podriamos decir que determinados aspectos del trabajo, como en el
trabajo asalariado, han perdido influencia en éste aspecto sin que signifique la
pérdida de su centralidad como generador de identidades. La variada gama de
significados dentro del trabajo que se han venido desarrollando con el paso del
tiempo y que aun coexisten, tienen una alta relacion e influyen de manera directa e
indirecta en la creacion de identidades, ya sean éstas individuales o colectivas.
Los aportes de Neffa (2003) en torno a los distintos significados que existen en el
trabajo, a partir de un amplio analisis histérico, estan relacionados principalmente
con tres dimensiones: unas objetivas, propias del sujeto y el trabajo como fin o

como medio, es decir, el trabajo en un concepto multidimensional.



1. Dimensiones objetivas: hacen referencia a toda accion realizada por el
sujeto con el objetivo de producir bienes materiales, misma que implica
un desgaste fisico y psiquico. Es la transformacion de la naturaleza por

el hombre para la satisfaccion de sus necesidades.

2. Dimensiones propias del sujeto: estdn relacionadas con la plena
satisfaccion del sujeto, su realizacion personal, misma que le otorga un
sentido de pertenencia e identidad y que va acompafado de placer

pero también de sufrimiento.

3. El trabajo como fin en si mismo o como medio. El trabajo no tiene un fin
absoluto, se lleva a cabo para la satisfaccion momentanea de
necesidades, es un medio para alcanzar un fin pero no se tiene que

trabajar toda la vida.

El andlisis de los significados expuestos por ambos autores puede llevarnos a la
siguiente reflexion: Si hablamos de la desaparicion del trabajo como generador de
interacciones inmediatas entre los hombres, debido a la ausencia del contacto
cara a cara entre los sujetos, producto de un mercado en donde domina la
demanda sobre la oferta de trabajo, hablariamos entonces de la ausencia de las
dimensiones propias del sujeto de las que nos habla Neffa (2003), puesto que el
sujeto trabaja sélo por satisfacer sus necesidades materiales, deja de lado la
busqueda de la satisfaccion y/o su realizacion personal. Es decir, deja de lado la

busqueda de identidad con la empresa.

El trabajo posee una enorme gama de significados, tenemos desde aquellos que
van de la Economia hasta los que estdn mas arraigados en la religion. A nivel
individual, cada sujeto posee un concepto diferente de trabajo segun las
circunstancias, experiencias personales y el momento historico que le rodea. Por

ello, es importante ver al trabajo desde un concepto ampliado, relacionado con las



esferas familiar, econdmica, educativa y social, por sefalar algunas, y en este
sentido, podriamos ver el concepto ampliado del trabajo como una configuracion
gue va mas alla de la simple esfera laboral (De la Garza, 2005). Mas alla de
discutir sobre la polisemia del concepto de trabajo, es trascendental discutir la
forma en cémo los sujetos crean y modifican los mdltiples significados que

construyen alrededor de él.

[.2.2. El concepto de identidad

El interés que ha adquirido el significado de identidad en los ultimos tiempos
demuestra la preocupacion sobre la misma por parte de la sociedad moderna,
todo ello a causa de los importantes cambios culturales que se han experimentado
a consecuencia del gran avance tecnolégico que ha permitido acortar las
distancias, la globalizaciébn econémica que empufa la bandera de la racionalidad
y la eficacia, las transformaciones urbanas que han dado lugar a grandes ciudades
donde es dificil mantener los lazos sociales, el desempleo y los cambios en la

concepcion de trabajo, la inmigracion masiva, el cambio de roles sexuales, etc.

Las teorias sociales hasta los afios setenta fueron principalmente
estructuralistas por lo que consideraban que eran las estructuras las que
determinarian los sentidos y las acciones del individuo. Esto tuvo
implicaciones importantes porque disciplinas como la sociologia o la
psicologia se orientaban a buscar explicaciones sobre sus objetos de estudio
en funcién de acciones o comportamientos determinados por las estructuras
gue estaban en juego. Las consecuencias metodolégicas y epistemoldgicas
fueron importantes porque implicaba el desdibujamiento de los actores
sociales como elementos fundamentales del cambio social al estar atados a

las estructuras dominantes (De la Garza, Gayosso y Horacio, 2010).

Esto explica la razon por la que el concepto de identidad no ocup6 un papel
central en éste periodo, fue hasta finales de los setenta con la caida de los

paradigmas estructuralistas y con la emergencia de nuevos movimientos sociales



donde la importancia del concepto empez6 a cobrar fuerza, “se relacionaba
particularmente con el desencanto sobre todo de los paises desarrollados” (Gortz,
1982, citado en De la Garza, 2010). El tema de la identidad empez6 a
complejizarse a partir del surgimiento de las nuevas tecnologias de informacién y
telecomunicaciones que cada vez acortaban mas las distancias y que permitian el
libre flujo de tendencias, formas culturales y pautas de comportamiento originados
en otros contextos socio-culturales. En el seno del modelo econémico capitalista y
el neoliberalismo, la critica al papel del sujeto lo colocaba como un elemento

pasivo dentro de las relaciones interpersonales.

En el campo de la psicologia, la identidad es un concepto ampliamente trabajado
por diversos autores, muchos de ellos ponen énfasis en las caracteristicas que la
comprenden como “una suma pasiva de roles a lo largo de toda la vida de las
personas” (Longo, 2006). Claude Dubar, por su parte, nos da una definicion
primaria dual de la identidad como: “definicién de si, de lo que somos o queremos
ser, hecha por nosotros mismos (identidad con frecuencia llamada individual) y
definicion de nosotros hecha por los otros (...) en funcién de la pertenencia a una

categoria principal (identidad a menudo llamada colectiva)” (Dubar, 2001:5).

Afos atras, el autor antes citado mencionaba que "la identidad no es otra que el
resultado a la vez estable y provisorio, individual y colectivo, subjetivo y objetivo,
biografico y estructural, de los diversos procesos de socializacion que,
conjuntamente, construyen los individuos y definen las instituciones" (Dubar,
1991). Estas definiciones ponen de manifiesto a la identidad no como un atributo o
caracteristica del individuo sino mas bien como una construccion que implica una
interaccion dinamica entre los elementos subjetivos del individuo que, a su vez, se
construyen en la constante interaccién con los demas y la realidad concreta u
objetiva que les rodea. Identidad comprendida, dentro de éste nuevo mundo
globalizado donde se acortan cada vez mas las distancias, como un fenémeno
que se encuentra en constante movimiento, en constante construccion y

reconstruccion.



I. 3. El trabajo e identidad en la crisis de la modernidad organizada

Podemos reafirmar entonces la inexistencia de una identidad pura del individuo
construida por las estructuras sociales de las que se hablaba antes de los afios
setenta. Mas bien, lo que se tendria que considerar es una identidad propia del
individuo que se forma a lo largo de su vida, de los valores, costumbres,
ideologias, creencias que le son heredadas e inculcadas por sus antecesores o
que han sido aprendidas del entorno en el que se va desarrollando desde la
infancia y que interioriza en el contacto con otros individuos. Hablamos de un tipo
de identidad no como un fenédmeno acabado sino, como ya se mencioné

anteriormente, en constante construccion.

En éste sentido, el concepto de trabajo esta relacionado directamente con el
aspecto subjetivo del individuo, mismo que se construye a lo largo de su vida
dentro de una constante interaccidn con el entorno material e inmaterial que
presenta continuidades vy crisis, “al hablar de crisis de la modernidad organizada
hablamos del transito de un paradigma productivo taylorista-fordista a uno flexible”
(Diaz, Godoy y Stecher, 2010). Lo anterior significa pasar de un modelo rigido de trabajo,
gue se caracteriza por la especializacion y la produccién en masa, a otro que supone
nuevas formas de regulacion social y politica flexibles que permiten la
acumulacion del capital en mercados globales cada vez mas complejos,

interconectados, volatiles, diferenciados y competitivos.

Este nuevo paradigma de la flexibilidad impone nuevas formas de organizacion de
la produccién que levantan la bandera de la descentralizacion del trabajo, la
apertura, la polivalencia, la elasticidad y la agilidad. Es un paradigma en donde se
erosiona la relacion laboral normal que coexistia con el modelo productivo
taylorista-fordista y que se expresa en las diferentes formas de empleo
dependiente como los contratos temporales, la subcontratacion, contratos
colectivos flexibles, contratacion por honorarios, trabajo a distancia, el tele

mercado, nuevas formas de trabajo a domicilio. En su conjunto, este tipo de



problematicas trae como consecuencia trayectorias laborales discontinuas en las
cuales se alteran las diversas biografias laborales de los sujetos, transitando de un
empleo a otro que, en ocasiones, no tiene ninguna relacién con el anterior en
cuanto a la actividad realizada y los conocimientos técnicos que se requieren para

su desempefio.

A pesar de los cambios que experimenta el concepto de identidad, tampoco
estamos hablando de la existencia de un tipo de identidad laboral que adopte
mecanicamente las caracteristicas de las nuevas formas laborales y del mercado,
gue sea volatil, efimera o liquida como ya lo ha mencionado Bauman (2003). Si la
identidad hubiera adoptado una forma liquida, serian incomprensible mdaltiples
respuestas que se estan dando alrededor del trabajo, por ejemplo, aquellos
movimientos sociales que luchan por la mejora de las condiciones de vida de las
masas trabajadoras, los movimientos de los trabajadores informales y de todos

aguellos que se han denominado trabajos atipicos.

1.3.1. Identidad laboral y los nuevos trabajos

El crecimiento del sector de los Call Centers ha sido un fendmeno caracteristico
de la sociedad actual, sobre todo por el impulso que ha tenido el sector de los
servicios que actualmente, en México, ha superado a la manufactura en el nimero
de puestos de trabajo que representa, “la poblacién ocupada con relacion al sector
econdémico en el que labora, 6.7 millones de personas (13.5% del total) trabajan en
el sector primario, 11.7 millones (23.6%) en el secundario o industrial y 30.9
millones (62.3%) estan en el terciario o de los servicios. El restante 0.6% no

especifico su actividad economica” (INEGI, 2013).

Los Call Centers son producto de la sociedad actual, de las necesidades de las
empresas que, en la logica del servicio de calidad orientado al cliente, ponen a su
disposicion herramientas para satisfacer sus necesidades. Los Call Centers se

definen como:
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Fabricas de comunicacion y gestion que nacen de los procesos de
flexibilizacién del trabajo y de la digitalizacion de tecnologia de
informacion y comunicacion (...). Surgen en la década de los afios 70°s
con el proposito de satisfacer las necesidades de las empresas de
brindar mayor atencién a sus consumidores y/o clientes potenciales
(Thirién, 2006:49).

La orientacion hacia el cliente tiene el propésito de rebasar sus expectativas
respecto al servicio que le ofrecen las empresas; ampliar los mercados en los
cuales participa la firma y, por ende, incrementar sus ganancias. Ademas, se
tienen que reducir costos, por ello gran parte de los trabajos en los Call Centers
tienen un nivel de ingreso bajo, donde se busca un tipo de fuerza de trabajo que
es multifuncional o polivalente, es decir, que respondan a una logica de
produccion de servicios en masa atendiendo varias actividades a la vez. Esto ha
sido posible gracias al desarrollo tecnoldgico de la telefonia tradicional hasta su
convergencia con la tecnologia digital, lo cual ha hecho posible la utilizacién
intensiva e innovadora de las habilidades de comunicacion humanas en un nuevo

espacio de interacciones mercantiles mediadas por la tecnologia: el Telemercado.

Los procesos innovadores recientes en materia de telefonia e internet permitiran
nuevas formas de gestion y contacto con los clientes, o que permitird una nueva
fase de desarrollo de los Call Centers. Las actividades productivas dentro del
telemercado que se realiza en los Call Centers se ha convertido en una de las
nuevas formas de organizar el trabajo e instaurar la produccién en serie, lo cual
implica: “la necesidad de administrar de modo competitivo los flujos de informacion
y comunicacion dentro de las empresas y las organizaciones; la notable actividad
de innovacién de los sectores de las tecnologias de informacion y el desempleo
estructural entre jévenes universitarios o egresados” (Thirion, 2006:49).

Uno de los aspectos mas alarmantes de lo que explica Thiribn (2006) es el

referente al desempleo. Si bien el sector de los servicios ha generado mas empleo
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que la manufactura en los ultimos afos, el trabajo que estd generando no
necesariamente significa buenos empleos, ocurre lo contrario, parte de las
entrevistas y de los cuestionarios que se aplicaron de la EPISS (2013) indican que
no se trata de empleos bien remunerados. Sin embargo, los trabajadores se
instalan en dichos empleos por las ventajas que implica la flexibilidad de horarios
para realizar otras actividades que en un empleo mas rigido serian imposibles de
llevar a cabo. La posibilidad de crear empleos bien remunerados en el pais, esta
determinada por el comportamiento de la economia nacional, el problema es que
no hemos tenido periodos de crecimiento y estabilidad economica, por lo que la
oferta de profesionistas no encuentra una demanda aceptable en el mercado de

trabajo:

“En términos agregados, la oferta neta de profesionistas acumulada
durante la década de los 90°s ascendié a 1.9 millones de personas, en
tanto que la demanda agregada disminuyd a 1.8 millones de
profesionistas. El excedente neto de oferta fue del 7%, es decir 135 000
personas” (Hernandez, 2002:105).

Estos problemas estructurales de desarticulacion de demanda y oferta de trabajo
es lo que esta aprovechando los Call Centers y contratan a profesionistas, con un
alto grado de preparacién y dominio de plataformas tecnologicas como la
computadora y software, para desempeiiar las actividades productivas que se
requieren de manera eficiente y a bajo costo. Las consecuencias de tener este
tipo de trabajadores son menores a los beneficios que brindan y por ello,
fendmenos como el ausentismo, alta rotacién e insatisfaccion en el trabajo son
simples efectos colaterales del trabajo en los Call Centers y no se hace un mayor

esfuerzo por detenerlos.
El servicio que se ofrece en un Call Center esté relacionado con la satisfaccion de

una necesidad por parte de los usuarios del producto que ofrece la marca a la cual

el Call Center presta sus servicios. El servicio que ofrece el Call Center a una
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compafia se denomina campafia y cuenta con ejecutivos expertos en el producto.
En general, la dinamica de trabajo que se sigue involucra a un teleoperador y a un
usuario telefénico, la llamada puede ser iniciada por el primero (out bond) o por el
segundo (in bond) y los servicios que se ofrecen pueden ser sélo de informacion,
solicitud de algun producto, problemas con su servicio y/o ventas. El proceso y la
organizacion del trabajo particulares de esta industria conforma un cuadro especial
de condiciones de trabajo y modos de coordinacién por parte de la empresa.
Como todo proceso técnico de produccién en serie el objetivo de la gerencia es la

rutinizacion para lograr objetivos de cantidad y calidad.

Esta taylorizacion puede estar condicionada por el tipo de campafa, pero a
medida que esta industria adquiere madurez, las necesidades de Ila
telenegociacion se tornan menos susceptibles de rutinizacion, se habla asi del
paso de ésta industria a una fase en la cual los Call Centers se transforman en
Contact Centers, que ya no solo ofrecen servicios via telefénica si no también via
correo electrénico y dentro de los cuales los procesos de trabajo se fundamentan
en sistemas de conocimiento distribuido y negociacién individualizada. La cantidad
de trabajo requerido en los Contact Centers por las llamadas horas pico (horario
de abundancia de llamadas), exige la polivalencia de los trabajadores obligandolos
a manejar varias campafnas o actividades a la vez con el objetivo de ofrecer un

servicio de calidad.

La forma en como se mide la productividad esta relacionada con los
requerimientos del cliente comercial, mismos que generalmente se basan en: i) el
total de llamadas atendidas, ii) el tiempo de conversacion entre el teleoperador y el
usuario telefdnico, iii) el tiempo que tuvo que esperar en la linea para ser atendido
el cliente, iv) el tiempo de espera al que fue sujeto el cliente dentro del proceso de
solucion, v) el nivel de calidad, y vi) los comentarios finales que el cliente pueda
proporcionar sobre el servicio recibido.
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1.3.2. El trabajo en los Call Centers: ¢Un trabajo para jévenes?

Una de las caracteristicas de la era post-industrial es el gran auge que ha tenido el
sector de los servicios en la creacion de empleo, situacion que actualmente ha
llegado a representar la principal fuente de empleo en el pais (INEGI, 2013). La
fuerza de trabajo en los Call Centers esta constituida por jovenes desempleados,
su gran mayoria cuenta con estudios de Universidad o se encuentran cursandola.
La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), define al trabajo de los Call
Centers como uno de los mas precarios dentro del sector de las comunicaciones,
ya que al manejarse via outsourcing, no cumplen con los parametros con los que
debe de contar un trabajo formal o estructurado conforme a los lineamientos
minimos establecidos por la Ley Federal de Trabajo (LFT). Las prestaciones a las
cuales acceden los jovenes trabajadores son las minimas establecidas por ley.

La importancia del sector de los servicios para la empleabilidad de los jovenes es
tal que, “en muchos paises de América Latina, el sector de los servicios ofrece
empleo a ocho o nueve de cada diez jovenes y el resto trabaja en el sector de la
manufactura o la construccion” (OIT, 2004, citado en Thirién, 2002). Otro aspecto
a sefialar es la poca o nula relacion entre el trabajo que desempefian los jévenes
en el sector de los servicios y los estudios que realizaron o0 se encuentran
realizando. Lo cierto es que a pesar de la precariedad de los jévenes universitarios
0 egresados que trabajan en los Call Centers, trabajar en estas empresas es un
estrategia de sobrevivencia mientras encuentran un mejor empleo o algo
relacionado con lo que estudiaron. Las condiciones laborales que tienen que
soportar los jévenes trabajadores son criticas, tienen horarios y ritmos de trabajo
excesivos y desgastantes, con el fin de cumplir con los estandares de
productividad que exige la empresa. Cuando no se cumplen las metas de

productividad, la sombra del despido se empieza a avizorar.
Por otro lado, un Call Center maneja una estructura jerarquica muy plana, donde

los tele-operadores son la base de la piramide, seguido de los supervisores

quienes se encuentran a un nivel intermedio, la gerencia en la parte superior, los
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directores en la cima de la piramide y son quienes reportan directamente a los
duefios de la Organizacion. El tema de la regulacion no debe tocarse dentro de la
coordinaciéon responsable o al menos no es un tema importante al que se le deba
dedicar tiempo. Cabe mencionar que hasta dentro de los Call Centers es muy
frecuente que los trabajadores no sean contratados por el centro para el que
laboran si no por una tercera empresa, el outsourcing. Una segunda empresa es la
gue maneja la relacién contractual, mismo que contiene anexa una hoja en blanco
que se pide firmar al empleado aceptando que puede ser despedido en cualquier

momento.

Los llamados contratos de 90 dias o contratos de corta duracidon que se renuevan
varias veces para evitar que el trabajador genere antigiedad o derecho laboral
alguno, son una de las formas de contratacion mas utilizadas en las empresas
estudiadas. En resumen la baja regulacion y los bajos salarios definirAn nuevas
formas de estructurar el mercado de trabajo masificado del siglo XXI. La vision de
la empresa tradicional, donde el trabajador tenia la posibilidad de ver un futuro en
la empresa, oportunidades de crecimiento dentro de ella que le permitian elaborar
un plan de vida a largo plazo, es inexistente en los Call Centers, aun para los

trabajadores de puestos directivos.

La rotacién de personal, los despidos injustificados y las suspensiones estan a la
orden del dia en los Call Centers, sin embargo, la necesidad econémica de los
trabajadores y los altos niveles de desempleo que azotan al pais llevan a los
trabajadores a tolerar no sélo el maltrato, sino agravios como la reduccién a su
salario sin razon aparente, la realizacion forzosa de horas extras y el reacomodo
de horario de trabajo sin previo aviso. Frente a estas condiciones laborales
precarias, creemos que el trabajador del Call Centers construye una identidad que,
si bien no es con la empresa que lo contrata, estd basada en la actividad que
realiza y las relaciones interpersonales que establece en el area de trabajo. Sobre

estos ultimos puntos, la EPISS (2013) aporta informacion importante.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

[I.1. Enfoque metodoldgico

El estudio se llevo a cabo dentro de dos empresas de Call Center situadas dentro de la
Ciudad de Querétaro. Estas empresas pueden considerarse las mas importantes dentro
del estado, no sélo por la cantidad de empleos que generan sino por la cantidad de
interacciones mensuales que cada una lleva a cabo y el numero de clientes para los
cuales trabajan. Para cumplir con los objetivos de la investigacion se construyd la
Encuesta sobre Percepcion e Identidad en el Sector de los Servicios (EPISS, 2013) que
se aplico a 164 trabajadores de las dos empresas estudiadas. Este instrumento se
elabord exclusivamente para la presente investigacion y consta de seis médulos

agrupados de la siguiente forma:

Modulo 1. Datos generales: El objetivo de este modulo es conocer el perfil

sociodemografico de la poblacion que sera objeto de estudio.

Modulo 2. Implicacidon, satisfacciéon y desarrollo en el trabajo: Se
orienta a conocer el grado de participacion y apoyo del trabajador en cada
una de las actividades recreativas que se ejecutan en la empresa: el nivel
de satisfaccion con el ambiente de trabajo y las herramientas con las que lo
desempefia y, por ultimo, conocer cual es su percepcion respecto a las
oportunidades de desarrollo en la organizacion, tanto personal como

profesionalmente.

Modulo 3. Seguridad en el trabajo y entorno laboral: Tiene como
intencionalidad conocer la percepcion del trabajador respecto al ambiente
de trabajo en el que se desenvuelve, la relacion con sus compafieros, jefe
inmediato y entorno en general, ello como eje rector de su permanencia en
la organizacion.

Modulo 4. Identidad con la empresa: Tiene como interés fundamental
conocer el grado de identidad del trabajador con la empresa que lo contrata
y la que lo subcontrata, asi como identificar las razones que la favorecen o

desfavorecen.
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Modulo 5. Identidad con el trabajo: Permite conocer el grado de identidad
del trabajador con la actividad que desempefa, asi como identificar las

razones que la favorecen o desfavorecen.

Modulo 6. Percepcion sobre el outsourcing: Brinda informacion sobre la
la percepcion que tiene cada trabajador acerca de la contratacion por
Outsourcing y el impacto en la construccién de su identidad, en relacién a la
empresa que los contrata, la que los subcontrata y a la actividad que

desempeiian en general.

Respecto al analisis de los datos, se realizé en el programa SPSS v20 y consistio
en un andlisis de frecuencias que se complementd con sesiones de trabajo con
grupos focales de trabajadores de ambas empresas. El trabajo con los grupos
focales sirvio para llenar algunos vacios de informacion que quedaron con la

aplicacion de la encuesta.

[I.2. Perfil de las empresas

Como ya se menciond, el espacio de estudio fueron dos Call Centers que se
encuentran operando en la Ciudad de Querétaro. Con el fin de mantener la
confidencialidad de las empresas, se les denominard de ahora en adelante Call
Center “A” y Call Center “B”. Ambos suelen llamarse centros de contacto puesto
que la atencion a sus clientes ya no se efectia sélo por llamada, actualmente
ambos han implementado diversas tecnologias que permiten satisfacer a sus

clientes por otros medios.

[1.2.1. Call Center o Contact Center “A”

Inicia operaciones en 1999, en la Ciudad de Santiago de Querétaro, con capital
100% mexicano. Su servicio se distingue por ser especialistas en Atenciéon a
Clientes y Soporte Técnico, cuenta con mas de 11 afios dentro del mercado de
Centros de Contacto. Este Centro de Contacto cuenta con un perfil corporativo, es

decir, parte de un grupo de empresas que desde 1980 ofrece productos y servicios
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de Tecnologias de Informacién. Actualmente cuenta con capacidad instalada de
1,100 posiciones, mas de 1,800 empleados y recibe alrededor de 1.7 millones de

interacciones mensuales.

Funge como cliente y proveedor al mismo tiempo, esto debido a que los
accionistas han segmentado la empresa creando una razon social diferente
(aungque dentro de las mismas instalaciones) para que lleve a cabo la labor de
reclutamiento, seleccién y contratacién del personal, con el objetivo de que a
futuro otros clientes puedan contratar estos servicios. Es decir, el personal
subcontratado se encuentra laborando en las instalaciones de la empresa que los
contrata. Se esfuerza en satisfacer las necesidades, expectativas y requerimientos
de sus Clientes, mediante la capacitacion de capital humano experto y la
aplicacién de tecnologias que permitan la integracion de vanguardia y la mejora
continua. Trabaja bajo un modelo BPO (Bussines Process Outsourcing) a traves
de una plataforma multicanal (teléfono, fax, Internet, etc.) que permite cubrir todos
los requerimientos tecnoldgicos necesarios para el desarrollo y éxito de cualquier
proyecto de sus Clientes Comerciales.

La estructura Organizacional del Centro de Contacto esta conformada por cinco

niveles como se muestra a continuacion:
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i.  Primer nivel (Direccion). Esta conformado por seis direcciones: Director de
Gestidbn Normativa, Director de Operaciones y Nuevos Negocios,
Director de Tecnologia, Director de Administracion y Finanzas, Director
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Operativo de Servicios Generales y Director Vitalicio de Servicios
Generales. En los cinco primeros niveles recae la responsabilidad de
liderar la Organizacién hacia los objetivos que se ha trazado tanto la

direccion como los accionistas de la empresa.

ii. Segundo nivel (Gerentes). Se encuentra conformado por gerentes de area
y/lo campafia y son quienes aportan el liderazgo mediante el cual la

vision de la Direccién se transforma en actividades para la operacion.

iii. Tercer Nivel (Lideres y Lideres Jr.). Se forma por: Lider de Calidad, Lider
de Tréfico y Estadistica, Lider de Capacitacion, Lider de Reclutamiento
y Seleccion, Lider de Gestion Normativa, Lider de Comunicacion
Institucional, Lider Jr. De Soporte Técnico, Contador y Comprador.
Estas posiciones son quienes apoyan a sus jefes inmediatos superiores

en el cumplimiento de las directrices que ha marcado la Direccién.

iv. Cuarto Nivel (Mandos Medios). Conformado por Recepcionista, Analistas,
Coordinadores de Soluciones, Enlaces de Comunicacion, Instructores,
Desarrolladores, Auxiliar Contable, Administradores de Base de Datos,
Ingenieros de Soporte y Telecomunicaciones y Disefiadores Gréficos.
Estos miembros de la organizacion son los que aseguran el

cumplimiento de los requerimientos de los Clientes Comerciales.

v. Quinto Nivel (Operacion). Se conforma por asesores de: Servicio de
Atencidn al Cliente, Soporte Técnico, Cobranza, Telemarketing. En ellos
recae la responsabilidad de generar los servicios que ofrece el Centro
de Contacto, con la calidad suficiente para satisfacer los requerimientos

del Cliente Comercial.

Las funciones, responsabilidades y autoridades de cada uno de los puestos que

conforman la organizacién estan especificados en las descripciones de perfiles de
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puestos, y son administrados por el departamento de Capital Humano. Estos

seran comunicados a la organizacion al ingreso del personal al centro de contacto.

[1.2.2. Filosofia organizacional de la empresa “A”

Mision

Hacer eficientemente los procesos de negocios de organizaciones medianas y
grandes, mediante el uso de tecnologias de informacidén y comunicaciones lideres;
fomentando una relacibn estrecha y dando respuesta oportuna a sus

requerimientos.

Visién
Somos una empresa que tiene presencia y reconocimiento internacional, con
productos y servicios propios alineados a estdndares mundiales de calidad,

atractiva a cualquier inversionista.

Valores

Trabajamos con liderazgo empleando una administracion basada en valores, con
enfoque en nuestros clientes. Lealtad, Honestidad, Congruencia, Confianza,
Respeto, Responsabilidad.

Los valores de la empresa A son:

e Respeto: Aceptamos y acatamos las normas y preceptos establecidos por
la empresa con los clientes, proveedores y sociedad.

e Responsabilidad: Cumplimos los compromisos adquiridos con nuestros,
clientes, proveedores, empresa, medio ambiente y sociedad.

e Confianza: Creemos en la palabra y actuacibn de nuestros clientes,

proveedores, empresa y sociedad como base de todas nuestras relaciones.
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e Congruencia: Pensamos y actuamos acorde a nuestros valores para el
cumplimiento de los compromisos adquiridos con nuestros clientes,

proveedores, empresa y sociedad.

e Honestidad: Somos integros y actuamos de forma transparente con los
clientes, proveedores, empresa y sociedad para lograr los objetivos

comunes.

e Lealtad: Respaldamos los compromisos adquiridos con nuestros clientes,
proveedores, empresa y sociedad consistentemente.

Politica de Calidad
Satisfacer los requerimientos de nuestros clientes, ofreciendo un servicio de
calidad distintivo a través de la Mejora Continua basada en la participacion del

Capital humano y la optimizacién de los procesos.

[1.2.3. Servicios ofrecidos por la empresa “A”

El portafolio de servicios que ofrece la empresa A le permite operar bajo un
esquema de costos disefiado a la medida y necesidades de cada uno de sus
clientes. Ofrece servicios en el mercado local, nearshore y offshore, los cuales
incluyen la gestion de Cobranza, Telemarketing, Soporte Técnico y Servicio de

Atencién a Clientes.

Atencion a Clientes: Como especialistas en atencion al cliente, la empresa trata
de garantizar la satisfaccion de sus clientes, siendo proveedores de servicios

integrales tales como:
e Atencidn y servicio a usuarios

e Toma de pedidos

e Altas/Bajas de servicios
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e Aclaracion y dudas

e Campanas virtuales

¢ Recordatorios via Mail y SMS
e Reservaciones/Citas

e Recepcion de pagos

e Consultas de informacién

Soporte Técnico: Brindan asesoria técnica de primer y segundo nivel, ya sea
directamente al usuario final o a través de procesos de escalacion y seguimiento

mediante grupos de trabajo especializados, entre los que destacan:

e Solucion y atencion de Preguntas Frecuentes (FAQS)

e Guia en la instalacion, actualizacion y mantenimiento de Software

e Diagnosticos: servidores, periféricos, redes, dispositivos mdviles,
automotrices, etc.

e Mesa de Ayuda

e Seguimiento, revision y escalacion a reportes

e Campanfas focalizadas en la solucion de casos de reincidencia

Cobranza: Ofrece soluciones dedicadas de cobranza telefénica con resultados

altamente efectivos, entre las que destacan:

e Andlisis y Administracion de cartera para cobranza
e Recuperacion de cartera vencida
e Campanas virtuales

e Cobranza preventiva: Mail y SMS

Telemarketing: Para atender las necesidades de marketing telefonico

proporcionan servicios de:

e Activacion de servicios
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e Lanzamiento de productos
e Campanfas Up-Sell / Cross-Sell
e Colocacion de Tarjetas de Crédito / Seguros

e Promocion de productos y servicios (telefonico, SMS, mail, web)

Actualmente cuenta con experiencia de servicio en diversos sectores de la
industria, sus principales clientes son: Telcel, Telmex, CEA, Wal-Mart, Dish, CFE,
Groupalia, Libertad Servicios Financieros, I0M, Cibersons. Algunos de estos
clientes tienen contratos por tiempo determinado otros son temporales,
entendiendo como temporales aquellos que solicitan el servicio por menos de tres

meses.

[1.3.4. Estrategias de la empresa “A”

La ubicacion del Centro de Contacto en la Ciudad de Querétaro ha sido una de las
estrategias para posicionarlo en el Centro de México y de esta manera poder tener
alcance a todos los estados de la Republica Mexicana. La empresa A cuenta y
trabaja bajo un Sistema de Gestion de Calidad certificado en la Norma ISO
9001:2008, con acreditaciones validas en México, Estados Unidos y Europa, lo
que garantiza un enfoque de Servicio al Cliente altamente calificado. En este
sistema se establece, documenta, implementa, mantiene y mejora el servicio que
la empresa ofrece a sus clientes comerciales y asi cumplir con los requerimientos

especificados por ellos.

Por tal motivo, la empresa A ha determinado los procesos necesarios para el
Sistema de Gestion de la Calidad y su aplicacion a través de la organizacion, su
secuencia e interaccion. A continuacion se muestra el mapa de procesos, asi

como el esquema de relaciones y conexiones entre estos:
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Mapa de Procesos

Procesos Clave

Telemarketing Servicio de atencion al cliente
Soporte éenico
b _

Procesos de soporte

e

Fuente: Informacién interna de la empresa A.

En la parte superior se encuentran los procesos claves que son el conjunto de
actividades que dan razén de ser al Centro de Contacto, es decir, todos aquellos
procesos que encierran, en su totalidad, el punto de venta de la organizacion. Los
cuatro procesos clave representan los cuatro servicios que se ofrecen en el
mercado y que ya se han mencionado anteriormente. En la parte inferior se
encuentran el resto del los procesos considerados como procesos de soporte, que
son actividades que ayudan y aseguran la ejecucion oportuna y correcta de los
cuatro procesos claves.

I. Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que la

operacion y el control de estos procesos son eficientes.

Il. Se asegura de la disponibilidad de los recursos e informacion necesarios
para apoyar a la operacion y el seguimiento de los procesos.

[ll. Realiza el seguimiento, la medicién y el andlisis de estos procesos.
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IV. Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de los procesos.

La interrelacion entre los procesos claves y los de soporte se puede observar con
ayuda de la siguiente tabla:

Capital Humano

RN B W Servicio de Atencidn al Cliente

5 B B X M X X

Servicio de Atencion al Cliente

Soporte Técnico

Fuente: Informacion interna de la empresa A.

Nota: Donde la “x” sefiala una relacion fuerte y “0” una relacién nula.

Adicional a ello existen procedimientos o areas staff que sirven de apoyo a los
procesos clave y procesos de soporte que se visualizan en el mapa de procesos.
Estos procedimientos son: i) Comunicacion Institucional: Encargado de llevar a
cabo toda las actividades recreativas entre los empleados, asi como la difusion de
informacion para impulsar la participacion del personal; ii) Gestion Normativa:
Departamento encargado de validar el cumplimento del SGC (Sistema de Gestion
de Calidad); iii) Help Desk: Area que funge como intermediario para solicitar y
brindarse apoyo entre todas las éareas; iv) Servicios Generales: Departamento
encargado de mantener en buenas condiciones todos los espacios de trabajo de la
organizacion; v) Trafico y Estadistica: Encargado de controlar la entrada y salida
del personal de la organizacion; vi) Administracion y Finanzas: Controla el capital

con el que funciona la organizacion.
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En lo que toca a la infraestructura, las necesidades de equipos (tanto hardware
como software) y sistemas de informacion son cubiertas por la Direccion de
Tecnologia, quienes proveen el desarrollo, implementacion y mantenimiento de las
tecnologias de informacién del Centro de Contacto para mejorar los procesos y
resultados de la organizacion. Determinar, proporcionar y mantener los edificios,
espacios de trabajo y servicios asociados esta a cargo de la Direccion de Servicios
Generales. Para lo Recursos Humanos, el Centro de Contacto busca, en primera
instancia, que el personal tenga la educacion, experiencia, habilidades y

capacitacion necesarios para el desempefio del puesto.

La competencia del personal se evalla desde el momento en el que se inician las
actividades de Reclutamiento y Seleccién o se promociona una persona para otro
puesto. Esta responsabilidad queda a cargo del Proveedor Institucional (Atraccién
y Vinculacién) que ha separado el Centro de Contacto, pero que se encuentra
dentro de sus instalaciones y funciona con capital del mismo centro. La
capacitacion y concientizaciéon del personal para lograr la competencia necesaria

se gestiona a traves del area de Capital Humano.

El centro de contacto trabaja por proyectos y/o campafas, las cuales desde el
inicio se planean y se define el ambito en el cual se desarrollan. Lo anterior genera
un plan de campafa antes de la fecha de inicio de operaciones y desarrollado por
los gerentes de proyecto. Durante la planeacion se definen los requerimientos
especificados por el Cliente Comercial, en particular los requisitos de la entrega
del servicio. El Centro de Contacto define como ambiente de trabajo adecuado el
proporcionar los descansos programados a los asesores durante las jornadas
laborales. Lo anterior con la finalidad de evitar la fatiga y prevenir un posible error
que pueda derivar en un servicio no conforme de acuerdo a los criterios
establecidos por los clientes comerciales. Los Coordinadores de Soluciones seran
los encargados de gestionar los descansos, de acuerdo a las jornadas laborales

de cada Asesor:
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Jornada Tiempo de descanso
De 4 hrs De 5 a 10 minutos
De 6 hrs De 5 a 20 minutos
De 7 hrs De 30 a 40 minutos
De 7 hrs (nocturna) A partir de 30 min
De & hrs De 15 a 25 minutos
De 8 hrs (nocturna) A partir de 35 minutos

Fuente: Informacién interna de la empresa A.

El Centro de Contacto utiliza paginas web, publicaciones en revistas y boletines
informativos para mantener informado al cliente sobre el servicio que proporciona.
Es responsabilidad de los Directores y los Gerentes mantener constante
comunicacion con el cliente comercial para brindarle informacién del servicio
prestado en el momento en el que lo requiera y asegurar el cumplimiento de sus
requerimientos. Asi como, dar seguimiento a las solicitudes o modificaciones en
las campaiias. El Centro de Contacto mantiene informado al cliente del estado de
los proyectos/campafias mediante el envio de reportes de resultados, con la
frecuencia que el cliente los haya solicitado o la definida por el Gerente de

Proyecto/Campanfa.

El Sistema de Gestién de Calidad (SGC) del Centro de Contacto cuenta con un
procedimiento documentado para medir la satisfaccion del cliente, de forma
periddica, que permite evaluar el nivel de servicio prestado por el centro. Las
quejas se reciben a través de los Gerentes de Proyecto y de acuerdo a lo
documentado en los procedimientos asociados en las campafas. La gestion de las
quejas sera a través de la metodologia especificada dentro del SGC y/o alguna
otra metodologia que determine el Gerente de Proyecto. Los Gerentes de
Proyecto en conjunto con su equipo de trabajo son los encargados de monitorear y
evaluar la capacidad de los procesos para determinar si cumplen con los

resultados planificados.
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Si al momento de monitorear y medir se detecta el incumplimiento de los
resultados, se evaluara la necesidad de aplicar acciones correctivas para asegurar
el cumplimiento de los requerimientos del servicio. El Centro de Contacto
monitorea y mide las caracteristicas del servicio para verificar que cumplan con los
requisitos del mismo. Esta actividad se realiza en etapas apropiadas del proceso y
es responsabilidad del area de Calidad (proceso de soporte), misma que
determinara el “Control de Producto No Conforme”. Se determina Producto No
Conforme, por el Centro de Contacto, a todas aquellas interacciones en donde se
detecta una accion que afecta directamente los intereses del Cliente Comercial y

se asegura su identificaciéon y tratamiento a través de:

e Acciones para eliminar la no conformidad detectada.
e Acciones para impedir su uso.

e Acciones apropiadas a los efectos potenciales.

Cabe destacar que para el caso del Centro de Contacto no es posible un
reproceso del Producto no Conforme, esto debido a que no es posible reprocesar
la lamada. Con base en la planeacién de los procesos, el Centro de Contacto ha
determinado los datos que seran recopilados y analizados de forma trimestral, a
través de diversas herramientas estadisticas, para demostrar la eficacia del SGC.

En analisis de datos considera, aunque no se limita, la siguiente informacion:

1. Nivel de satisfaccion del Cliente.
2. Conformidad con los requisitos del servicio.
3. Tendencias del comportamiento de los procesos y del servicio.

4. Proveedores.
Cada una de las actividades realizadas, en general, permiten el analisis del

funcionamiento del SGC, lo que hace posible su reforzamiento y el cumplimiento

de los requisitos establecidos por el Cliente Comercial. Trabajar bajo esta
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estructura le ha permitido al Centro de Contacto seguir siendo competitivo en el

mercado y sobre todo extender sus servicios a EEUU y Europa.

[1.4. Call Center o Contact Center “B”

El Call Center “B” fue creado por la misma empresa que por su capacidad se vio
en la necesidad de ofrecer servicios de Call Center a sus clientes e inaugurado el
23 de Junio del 2009. Es un edificio que alberga alrededor de 2,000 a 3,000
empleados, las instalaciones son de la empresa que requiere ofrecer el servicio de
Call Center a sus Clientes. A nivel interno esta conformado por tres patios que
articulan el estacionamiento, la planta baja y la planta superior, dotando de
iluminacion y ventilacién al conjunto y generando a su alrededor las circulaciones y
la organizacion de las plantas. Para los momentos de ocio se han creado unas
salas de descanso en comunicacion con el ambiente exterior gracias a sus patios,
guedando los espacios donde se produce los intercambios de los sentidos, luz,
aire, sonido, circulaciones verticales, etc. Los ascensores hacen posible la
comunicacién con la azotea y la planta baja, donde quien quiera una alternativa a
las salas de descanso puede estar del aire libre, vistas sobre el entorno, area de

restauracion, zona de recursos humanos, etc.

Es un proyecto donde el color se ha controlado mucho por razones corporativas,
se ha decidido concentrarlo en torno a estos patios, para dar un ambiente mas
distendido. Los muebles que conforman las agrupaciones de atencion telefénica
han reducido al minimo su altura para ampliar en lo posible la percepcién del
espacio continuo. En el perimetro exterior se ubican los despachos y salas de
reunién. Todo el espacio cuenta con paneles para el aislamiento acustico y por los
ductos de los tres silos discurren las instalaciones necesarias que luego se

distribuyen por falso suelo.
El objetivo del Call Center es ofrecer asistencia al cliente segun el tipo de

producto, servicio o informacion que él requiera las 24 horas del dia los 7 dias de

la semana por asesores especializados y previamente capacitados.
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[1.4.1 Filosofia organizacional de la empresa “B”

Misién: Brindar a nuestros clientes productos y servicios que satisfagan sus
necesidades financieras de manera eficiente, segura y oportuna, buscando el
liderazgo en el mercado, con un equipo de gente altamente capacitado y orientado

a la mejora continua.

Vision: Ser el lider en el mercado nacional y latinoamericano en rentabilidad,
competitividad, innovacion, calidad de servicio, confiabilidad y compromiso con la

sociedad.

Valores

e Dinamismo. Iniciativa y agilidad para descubrir y explotar las oportunidades
de negocio antes que los principales competidores y flexibilidad para la
adaptacion a los cambios del mercado.

e Fortaleza. La solidez de balance y la prudencia en la gestion del riesgo son
las mejores garantias de la capacidad de crecimiento y de generar valor

para sus accionistas en el largo plazo.

e Innovacién. Busqueda constante de productos, servicios y procesos que
anticipen y satisfagan las necesidades del cliente y permitan obtener

incrementos de rentabilidad superiores a los de sus competidores.
e Liderazgo. Vocacion de liderazgo en todos los mercados donde esté

presente, contando con los mejores equipos y una constante orientacion al

cliente y a los resultados.
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e Orientacion comercial y calidad de servicio. El cliente es el foco de la
estrategia, se aspira a mejorar de manera continua la captacion, la
satisfaccion y la vinculacion de sus clientes a través de una amplia oferta de

productos y servicios, asi como de una mayor calidad de servicio.

e FEticay sustentabilidad. Mas alla del estricto cumplimiento de las leyes, de
los cddigos de conducta y de las normas internas, se exige a todos los

empleados.

La empresa B cuenta con proveedores externos, para abastecer el personal que
requiere; algunos de los servicios que la empresa ofrece a los trabajadores
subcontratados son: i) Comedor subsidiado, ii) Herramientas de trabajo de calidad,
iif) Bonos mensuales (adicionales a su sueldo), iv) Prestamos a tasas de interés
mas bajas. La relacion del Centro de Contacto con sus proveedores se establece
desde un compromiso solido, que fomenta el respeto mutuo y que hace de la
transparencia y de unos principios compartidos los nexos de union entre ambos.
Una empresa de outsourcing es la principal proveedora de personal para este
Centro de Contacto de servicios bancarios.

La estructura de esta empresa esta diagramada en funcion de las areas de
negocio y distribucion geogréafica de la empresa en todo el pais. Las Gerencias
Regionales y Zonales reportan directamente a la Gerencia General ya que las
sucursales del interior del pais son nucleos muy importantes para el negocio. Este
formato permite tener una continua comunicacioén con cada una de las sucursales
locales y asi coordinar todas las actividades de la compafiia. La empresa esta
constituida por una Gerencia General de la cual dependen 9 Gerencias
Regionales, 4 Gerencias Zonales, 10 Departamentos. Por su parte, las 9

Gerencias de Unidades de Negocio dependen de la Subgerencia General.
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Gerencia General

Gerancia Comercial

Gerencia de Seleccidn Parmanents=

ynal Litoral

Gerencia Unidad de
MNegocio Professional

Gerencia Unidad de
MNegocio Promociones

Gerencia Unidad de
MNegocio Rural

Gerencia Unidad de
MNegocio Hospitalidad

Gerencia Unidad de
Negocio Contact Center

Gerencia Unidad de
MNegocio Industrial

Gerencia Unidad de
MNegocio Administrativa

Gerencia Z

Fuente: Informacion interna de la empresa B.

[1.4.2. Servicios ofrecidos por la empresa “B”

Este Centro de Contacto proporciona de manera sencilla, ordenada y actualizada
toda la informacion de los productos financieros y campafias promocionales que la
empresa ofrece a sus clientes, en promedio se reciben alrededor de 3 millones de
llamadas cada mes. El servicio que brinda el Centro de Contacto se ha
caracterizado los ultimos afios por mantenerse en un nivel superior al 6ptimo en
un 83%. Este es un canal especializado en resolver eficazmente todos los
requerimientos del cliente y, con ello, aumentar su nivel de satisfaccion,

fortaleciendo la imagen y la marca de la Institucion.
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A continuacioén se enlistan los servicios que ofrece la empresa duefia de la marca

a sus clientes por medio de su Call Center:

Consulta de Saldos, movimientos y transacciones.
Atencion especializada.

Activacion de claves.

Soporte especializado.

Tramites de oficina.

Pagos de facturas.

Domiciliar facturas de servicios publicos y/o privados.
Redimir los puntos acumulados en tarjetas.

Habilitar tarjetas para compras en el exterior.

Actualizacidon de datos personales y financieros.

[1.4.3. Estrategias de la empresa “B”

Uno de los principales problemas de la empresa fundadora del Call Center “B” es

lo que ellos llaman “Fuga de Clientes”. A continuacion se enuncian algunas causas

presentadas por el Call Center, resultado de encuestas realizadas por el

corporativo a los clientes:

YV V. V V V V V

Tiempos prolongados en trdmite para cancelacion de tarjetas.
La informacion recibida no fue la correcta.

Los tiempos de respuesta son demasiado prolongados.

Los reclamos casi siempre son escalados.

Cancelar un seguro requiere mucho tramite.

No informan-desinforman.

Es preferible ir a una oficina a que me solucionen mi tramite
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La estrategia propuesta por el Call Center fue implementar un “Plan de Mejora
para el Servicio de Atencion a Clientes” que contemplara en primera estancia a los
ejecutivos, puesto que son quienes tienen el primer contacto con los clientes y
quienes deben de contar con la capacitacion necesaria para poder resolver todas

las dudas de los usuarios y ejecutar cada una de las solicitudes hechas por ellos.

Es por esto que aunque contratan proveedores externos que se encargan de toda
la parte legal de empleado, el corporativo por su parte promueve su propia filosofia
Institucional dentro del Call Center, ofrece la capacitacidbn necesaria para que el
empleado pueda desempefar sus actividades, se encarga de mantener un
espacio integro con todas las herramientas necesarias para el desarrollo de las
mismas, otorga bonos adicionales a los empleados sobre el sueldo ofrecido por la
empresa que los contrata, subsidia el comedor comun, ofrece préstamos a los
trabajadores con intereses mas bajos, promueve las vacantes directas del
corporativo de manera interna en el Call Center para que estas puedan ser
ocupadas por el personal contratado por el proveedor externo y pasen a ser
contratadas directamente por la empresa fundadora del Call Center.

El objetivo de la estrategia es contar con clientes satisfechos con el servicio que

ayude reducir el nivel de desvinculaciéon y por otra parte contar con personal

involucrado con los objetivos organizacionales.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS

[11.1. Analisis de Datos: Encuesta sobre Percepcion e Identidad en el Sector
de Servicios (EPISS 2013).

Los resultados que se presentan en este apartado se obtuvieron mediante la
aplicacion de 164 cuestionarios relativos a la Encuesta sobre Percepcion e
Identidad en el Sector de Servicios (EPISS, 2013). Este instrumento se elaboro
exclusivamente para la presente dimension y consta de seis modulos agrupados

de la siguiente forma:

Modulo 1. Datos generales
Modulo 2. Implicacion, satisfaccion y desarrollo en el trabajo
Modulo 3. Seguridad en el trabajo y entorno laboral
Modulo 4. Identidad con la empresa
Modulo 5. Identidad con el trabajo
Modulo 6. Percepcion sobre el outsourcing
Dentro del Modulo 1, los datos mas significativos respecto a la poblacion

encuestada indican que el 26.22% son hombres (43 sujetos) y el 73.78% mujeres

(121 sujetos). Ver Grafica 1: Porcentaje de trabajadores por género.

Grafica 1. Porcentaje de trabajadores por género

73.78%
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40.00%
20.00%

0.00%

Hombres Mujeres

Fuente: Elaboracién propia con datos de la EPISS, 2013.
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Esto nos habla de que el trabajo en los call-centers es una actividad bastante
feminizada. En los grupos de discusion que se organizaron en el transcurso de la
investigacion arrojaron que gran parte de las mujeres participantes tenian al
menos un hijo; este dltimo dato se corrobora al momento de aplicar los
cuestionarios de la EPISS 2013, ya que el 53.72% (65 mujeres) tiene como
minimo un hijo y, dentro de este mismo rubro el 52.30% (34 mujeres) son madres

solas.

Por otra parte, en los grupos de discusibn que se organizaron con los
trabajadores, qued6 patente que una de las razones por las cuales las mujeres
tienden a ser mas que los hombres en los call-centers es porque, desde su
argumentacion, mas que un trabajo bien remunerado, ellas buscan un trabajo
flexible que pueda ajustarse a los horarios de la guarderia de sus hijos. Con los
hombres ocurre lo contrario, prefieren un trabajo mejor remunerado aunque

tengan que invertir la mayor parte de su tiempo.

En lo que toca al estado civil, de los 164 encuestados el 59.9% de la poblacion es
soltera (98 sujetos) y el porcentaje restante, 40.1% (66 sujetos), se encuentra

casada o en union libre

Del total de la muestra solo el 26.1% estudia y trabaja al mismo tiempo (43
sujetos), si desagregamos mas este porcentaje tenemos que el 9.5% se encuentra
estudiando la Educacién Media Superior (4 sujetos), el 14.3% estudia alguna
carrera técnica (6 sujetos) y el 76.2% se encuentra estudiando la Educacién
Superior (33 sujetos). Ver Grafica 2: Trabajadores que se encuentran estudiando y

tipo de estudios.
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Grafica 2. Trabajadores que se encuentran
estudiando y tipo de estudios
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la EPISS, 2013.

Las razones por las cuales los estudiantes eligen a los call-centers como una
opcion para laborar es practicamente la misma que la expresada por las mujeres
que tienen hijos, esto es, la flexibilidad que brinda este tipo de trabajo para

adaptarse a los horarios de estudio.

Al contrastar los resultados expuestos con los grupos de discusion, se encontro
gue los estudiantes que estan en los call-centers se encuentran laborando ahi por
presiones econdmicas pero también cuestiones de naturaleza social. Existe una
presion social que legitima el argumento que indica que un estudiante sera exitoso
en la medida que esté produciendo algo a la par que estudia. Entonces, el trabajo
en los call-centers es un espacio donde encuentra la flexibilidad para realizar
ambas actividades: estudiar y trabajar. Es necesario mencionar que la aseveracion
anterior sélo es aplicable en el caso de los estudiantes de Nivel Técnico y de
Licenciatura, porque en los estudiantes del Nivel Medio Superior no esta presente
presion porque aun se parte del supuesto de que este nivel de estudios aun es

responsabilidad y, por lo tanto, deben proveerlo los padres de familia.
En lo que toca a la escolaridad, la poblacion que solo cuenta con secundaria
terminada representa el 2.6% de la poblacion encuestada (4 personas), los

trabajadores que sélo cuentan con bachillerato son la gran mayoria con el 70.5%
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(116 personas), el personal con grado de TSU suman el 8.3% (14 personas),
mientras que los que cuentan con una carrera universitaria representan el 17.9%
(29 personas). Es de llamar la atencién que a pesar de que el porcentaje es muy
bajo, 0.6% de los trabajadores encuestados cuenta con estudios de posgrado -1

caso- Ver Gréfica 3: Escolaridad de los trabajadores de call-center.

Grafica 3. Escolaridad de los trabajadores de call-centers.
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Fuente: Elaboracién propia con datos de la EPISS, 2013.

¢, Cudl es el perfil que buscan las empresas que cuentan con call-centers o que
brindan ese tipo de servicios? El perfil ideal de trabajadores que buscan este tipo
de empresas son principalmente jévenes que cuenten con requisitos minimos
como el Bachillerato o Preparatoria trunca, en proceso o terminada. Para el caso
de los Universitarios, el perfil ideal es el de aquellos hombres y mujeres que
apenas van comenzando sus estudios. Por otro lado, si bien es cierto que se
llegan a contratar personas con secundaria, un requisito fundamental es que éstas

tengan habilidades suficientes para el manejo de equipo de cémputo.
El objetivo de estas contrataciones es mantener bajos costos laborales, la ventaja

qgue la empresa ofrece a los estudiantes, la flexibilidad de horarios, se cobra via

los bajos salarios. A pesar de que el bajo salario no garantiza que el trabajador se
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quede en la empresa por un periodo de tiempo considerable, el objetivo de estas
empresas es disminuir el nivel de rotaciéon. Por esta razén se opta por los
estudiantes, ya que es mas probable que un licenciado titulado o pasante cambie
el empleo por una mejor oferta de trabajo, que alguien que apenas comienza y

necesita el empleo para poder continuar con sus estudios.

A la par de la flexibilidad de horarios de trabajo que la empresa les ofrece a sus
trabajadores y trabajadoras, también se realizan actividades orientadas a la
integracion del personal, tales como: torneos de futbol, torneos de boliche, torneos
de basquetbol, concursos de altares, concursos de calaveras, rifas semestrales y
anuales por desempefio, colectas, etc. Sin embargo, los efectos en la integraciéon
del personal dejan mucho que desear, en los resultados obtenidos podemos ver
que del total de la muestra sb6lo 68.7% del personal participa en ellos (113
encuestados), apenas el 6.6% (7 sujetos) de quienes si participan, lo hacen
porque creen que es importante para la empresa. El personal restante (106
encuestados) lo hace porgue lo considera como una obligacién, por convivir con
sus compafieros o por simple satisfaccion personal. Respecto a quienes no
participan (51 sujetos), el 61.5% (31 encuestados) indica que es por falta de
tiempo, el 21.2% (11 encuestados) por falta de informacion y el 17.3% (9
encuestados) no le interesa participar en este tipo de actividades. Ver Grafica 4:

Integracion de personal.

Gréfica 4. Integracion de personal
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la EPISS, 2013.
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En este sentido, es posible concluir que el personal que participa en las
actividades que organiza la empresa lo hace para convivir con sus comparieros de
trabajo, dejando de lado que la motivacion de su participacién se debe a que se
siente identificado con la empresa o porque es importante para ella.

Otra variable que puede ser un indicador para conocer el grado de implicacion del
trabajador con la empresa, corresponde al tiempo extra. En este apartado
encontramos que, del total del personal encuestado, el 69.2% apoya con tiempo
extra (113 personas) y el 30.8% no lo hace (51 personas), de este ultimo el 56.4%
comenta que no apoya por falta de tiempo (29 encuestados), el 3.6% considera
gue no es necesario para su proyecto (2 encuestados), el 34.5% por baja
remuneracion (17 encuestados) y al 5.5% por que no le interesa (3 encuestados).
Ver Gréfica 5: Trabajo de tiempo extra.

Grafica 5. Trabajo de tiempo extra
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Fuente: Elaboracién propia con datos de la EPISS, 2013.

Como se puede ver en estos datos es muy bajo el nimero de trabajadores que no
lo hacen por falta de interés, sin embargo, pudo observarse en los grupos de
discusién que esto no significa que quienes lo hagan sea porque esté presente un

alto grado de implicacion con la empresa. Quienes apoyan con el tiempo extra lo
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hacen para poder incrementar su ingreso y, en algunos casos porque la relacion
con su jefe inmediato es muy buena y lo hacen Unicamente para apoyarlo. Esto
hace que los resultados positivos que pueda obtener la empresa son resultado del
jefe inmediato de los trabajadores operativos y de su capacidad para poder tener
empatia con los trabajadores, en ningin momento es resultado de la identificacion
e implicacion que el trabajador tenga con la empresa. Esta dinamica genera que
las presiones sobre la productividad de la empresa recaigan sobre los jefes
inmediatos de los trabajadores operativos ya que ellos no sélo tienen la
responsabilidad de cubrir el personal solicitado para la operacion de la empresa,

también es el acreedor directo de las sanciones.

Una de las hipotesis que manejamos en la presente investigacion es que los
trabajadores y trabajadoras se sienten identificados con la actividad productiva
que realizan, no con los valores, mision, vision y objetivos de la empresa que los
contrata. Este supuesto se valida ya que, de los 164 encuestados, el 85.4% (140
personas) menciona que es de su agrado el trabajo que realiza, de ellos el 69.5%
(97 personas) comenta que este gusto se debe a la flexibilidad que tienen para
poder realizar dos actividades al mismo tiempo, el 16.0% (22 personas) porque
cumple con sus expectativas y el resto con puntaje menor al 5.0% (21 personas)
porque consideran que es motivante, enriquecedor, por reconocimiento o porque
el salario es alto. Del 14.6% restante y que expresa un desagrado por el trabajo
que desempeiia (24 personas) sefialan que las principales causas para esto son:
porque el salario es muy bajo con el 27.6% (7 personas), es un trabajo estresante
24.1% (6 personas) es un trabajo muy mondétono con el 44.8%(10 personas), es
decir, el puesto que desempefian no es enriquecedor y no se ven realizando la
misma actividad por largo tiempo; y por ultimo el 3.5%(1 persona) porque

considera que es aburrido. Ver Grafica 6: Agrado por el trabajo.
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Gréfica 6. Agrado por el trabajo

W Me gusta mi trabajo
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Fuente: Elaboracién propia con datos de la EPISS, 2013.

A lo anterior se le suma que la mayor parte de los trabajadores solo cuentan con
bachillerato o preparatoria trunca y, por tanto, pierden toda posibilidad de
crecimiento dentro de la empresa, por el hecho de que las oportunidades de
ascenso solo las pueden tomar personal que cuente con Licenciatura o TSU

trunca, en proceso o terminada.

A pesar de los datos obtenidos respecto al personal que expresa un desagrado
por el trabajo la hipotesis planteada no es desechada puesto que el porcentaje no
es significativo dentro del total de la muestra encuestada (14.6%). Ver Gréfica 7:
Gusto por el trabajo.
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Gréfica 7. Gusto por el trabajo

Si Mo

Fuente: Elaboracién propia con datos de la EPISS, 2013.

De acuerdo a una entrevista que se realizé con los encargados de reclutamiento y
selecciéon de las dos empresas estudiadas, las condiciones de las personas que
acuden a solicitar empleo corresponden, en el caso de las mujeres, a madres que
necesitan una actividad laboral que les ayude al gasto familiar y que no implique
descuidar a sus hijos, la escuela u otro trabajo. En el caso de los recién egresados
de alguna Licenciatura o Carrera Técnica, lo hacen porque estan desesperados
por no encontrar empleo en lo que estudiaron, es por ello que optan por tomar un
empleo que, aunque en condiciones precarias y salarios bajos, les ofrece la
oportunidad de lograr un mayor ingreso al término del mes sumando las

comisiones por las ventas realizadas.

Otra estadistica importante esta relacionada con el desarrollo profesional que
puede ofrecer el trabajo, a este respecto fue posible encontrar que, del total de la
muestra, el 68.9% (113 personas) considera que su trabajo si les brinda desarrollo
profesional, esto debido a las posibilidades de ascenso (40.7%), capacitacion
continua (44.2%), son tomados en cuenta (13.3%) y el salario es alto (1.8%). Del
31.1% restante (51 personas) que considera que el trabajo no brinda posibilidad
de desarrollo profesional se pueden desglosar las siguientes razones por las que
lo consideran de esta manera: pocas posibilidades de ascenso (40.7%), salario
bajo (24.1%), no son tomados en cuenta (22.2%) y, finalmente, capacitacion
escasa (13.0%). Es importante destacar que a pesar de los bajos salarios que se

ofrecen dentro de los call-centers, un porcentaje significativo de los empleados
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(68.9%) establece que si existen oportunidades de desarrollo al interior de la

empresa. Ver Gréfica 8: Oportunidades de desarrollo profesional.

Gréfica 8. Oportunidades de desarrollo profesional
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Qlesiona Altas posibilidades de ascenso 20.70%

Fuente: Elaboracidn propia con datos de la EPISS, 2013.

Me toman en cuenta 13.30%

Lo cierto es que las oportunidades de desarrollo al interior de los call-centers son
mas claras para aquellos trabajadores que cuentan con preparatoria o bachillerato
terminado o bien carrera profesional viéndose disminuidas por el contrario para
aguellos quienes apenas comienzan a estudiar la educacién media superior o que
en el peor de los casos la suspendieron por alguna razén. Otra importante
consideracion esta relacionada en como se visualiza el trabajador dentro de un
afio en la organizacién. De lo anterior se tiene que, del total de encuestados, el
21.3% (35 personas) no ve ningun tipo de crecimiento ya que se visualiza en el
mismo puesto, el 24.7% (41 personas) en el mismo puesto pero en un proyecto
distinto, el 23.3% (37 personas) fuera de la empresa, el 26.7% (44 personas) en
un puesto administrativo y solo el 4.0% (7 personas) en un nivel gerencial. Ver

Gréfica 9: Visualizacion del empleado en la empresa.



Gréfica 9. Visualizaciéon del empleado en la empresa

4.00%

23.30%

® En el mismo puesto H En un proyecto distinto
Fuera de laempresa M Puesto administrativo

B Gerencia

Fuente: Elaboracién propia con datos de la EPISS, 2013.

Es inevitable dejar de apreciar que los porcentajes dominantes indican que los
trabajadores detectan oportunidades de crecimiento dentro de la empresa, ya sea
de manera lineal o hacia arriba en la jerarquia. Este resultado es consistente con
los resultados de la grafica 8 oportunidades de desarrollo profesional, ya que un
porcentaje significativo de la poblacion encuestada se esté visualizando dentro de

la empresa.

En lo que toca al abandono laboral, la poblacién que estaria en condiciones de
abandonar a la empresa manifiesta que, lo haria, principalmente por el bajo salario
(48 personas) porque consideran que la remuneracion econdmica que se ofrece
es muy baja en comparacion con otras empresas. En segundo lugar se encuentra
la opcién de Estudios, es decir, que el trabajo les impidiera seguir estudiando. Este
dato resalta porque, como ya mencionamos, un numero importante de
trabajadores son estudiantes que optan por este tipo de trabajos por los beneficios
que les otorga la flexibilidad en el horario. La tercera razén mas importante de
abandono del empleo seria la familia, sobre todo para las madres trabajadoras,

porgue también ven el trabajo en el call-center como una oportunidad de generar
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un ingreso extra sin sacrificar los horarios de convivencia. Ver Gréfica 10:

Razones para el abandono de la empresa.

Grafica 10. Razones para el abandono de la empresa
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Fuente: Elaboracién propia con datos de la EPISS, 2013.

Adicional a las razones comentadas, en los grupos de discusion se llegd a
comentar otras razones de abandono, que no se encuentran incluidas en la
encuesta: un mejor empleo y, la estancia en la empresa —call-center— es un paso

necesario para la obtencién de experiencia..

Otro aspecto que no se puede dejar de lado, para conocer mas sobre la identidad
del trabajador con la empresa, es el tipo de relacion existente entre el trabajador
como ejecutivo telefénico y su supervisor, o bien con sus mismos comparieros de
trabajo. A este respecto observamos lo siguiente en el total de personal
encuestado: El 95% (156 trabajadores) consideran que la relacion que llevan con
su jefe es cordial, el 4.4% (7 trabajadores) menciona que es estable y solo el 0.6%
(1 trabajador) considera que es descortés. Respecto a la relacion con los

compaferos de trabajo el 37.4% (61 encuestados) contestaron que esta es
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cordial, el 36.1% (59 encuestados) opinan que es amigable, el 18.1% (30
personas) de comparferismo y al 8.4% (14 personas) les es indiferente. Esta
informacion lo que nos indica es que este elemento de relacion social al interior de
la empresa no es un determinante en la construccién de una percepcion negativa
respecto a la dinamica social del trabajo. Ver Gréfica 11: Tipo de relacion con jefe

inmediato y comparieros de trabajo.

Gréfica 11. Tipo de relacion con jefe inmediato y compafieros de trabajo
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la EPISS, 2013.

Como se puede observar, la mayor parte de los trabajadores estan conformes con
el trato que tienen en la relacidén con sus superiores y comparieros de trabajo. Esta
conclusién se valida con la gréfica 4 Integracién del personal, donde queda
patente que la participacion en actividades de integracion se hacen para convivir
con los compafieros de trabajo. Respecto al papel del supervisor y la relacion que
los trabajadores tienen con él, de igual forma se valida lo expuesto en la parte
correspondiente a las razones para apoyar con el tiempo extra, es decir, una
buena relacion entre el personal operativo y el supervisor, lo cual le permite a la
empresa sortear parte de los problemas que se dan dia a dia. Se podria decir que
la dinamica de trabajo genera lazos de comparferismo fuertes porque finalmente

ambos tienen que solucionar los requerimientos de los clientes.
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Uno de las preguntas de investigacion que se plantearon, residia en conocer el
tipo de involucramiento que el trabajador tenia con la filosofia organizacional de la
empresa. Partimos del hecho que conocer la forma en como la empresa organiza
y pone en funcionamiento su filosofia organizacional podria proporcionar
informacion para conocer el impacto que tiene en la construccion de la identidad

de los trabajadores en los call-centers.

Para contestar estas interrogantes, el tema se trabajé en dos ejes, uno enfocado
al conocimiento de la filosofia de la empresa en la que trabajan (empleador directo
0 call-center) y otro enfocado a la empresa que subcontrata (cliente). Ver Grafica

12: Conocimiento de la filosofia organizacional.

Gréfica 12. Conocimiento de la filosofia organizacional
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Fuente: Elaboracién propia con datos de la EPISS, 2013.

Bajo el primer eje se obtuvo que, de 161 personas que contestaron esta pregunta
de los 164 encuestados, el 80.1% (129 personas), conoce la misién, vision y

valores de la empresa ademas de como patrticipan en ella. El 43.3% (56 personas)
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considera que es importante conocer la filosofia organizacional para el logro de los
objetivos de la empresa. El 27.5% (35 personas) conoce los principios de la
filosofia organizacional porgue éstos se promueven constantemente, el 13.3% (17
personas) considera que los principios y valores organizacionales son importantes
para la empresa y el 15.8% (21 personas) los conoce porque son obligatorios. Ver

Grafica 13: Razén por la que conoces la filosofia organizacional.

Del 19.9% (32 personas) que no conocen la filosofia organizacional, el 87.5% (28
personas) comenta que es por falta de informacion y sélo el 12.5% (4 personas)

porque no le interesa conocerlos.

En este contexto es posible observar una participacion positiva por parte de los
trabajadores hacia la empresa que los subcontrata, empero es importante también
conocer el grado de participacion con la empresa en la que trabajan. Es decir,
ademas de conocer la filosofia organizacional del empleador directo (call-center),
también se les preguntd sobre el conocimiento de la filosofia organizacional de la
empresa para la cual prestan el servicio (cliente). Los datos obtenidos también se
observan en la Gréfica 12: Conocimiento de la filosofia organizacional): el 78.7%
de los trabajadores contestd que conoce la filosofia organizacional de la empresa

a la cual prestan el servicio y el 21.3% restante menciona que no la conoce.

Del porcentaje dominante el 40.3% de los empleados considera que es importante
conocer la filosofia organizacional para el logro de los objetivos de la empresa que
subcontrata el servicio del call-center. El 26.9% de los trabajadores conoce la
filosofia organizacional de la empresa a la cual prestan el servicio porque se
promueve constantemente, el 17.6% sabe que es importante para la empresa y
sélo el 15.1% de los trabajadores encuestados lo hace porque es obligatorio. Ver

Gréfica 13: Razo6n por la que conoces la filosofia organizacional.

Del 21.3% de empleados que contesté no conocer la filosofia organizacional, el

72.2% de ellos opina que no se promueve, el 5.6% considera que no la conoce
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porque no es importante, mientras que el 22.2% menciond que no conoce este
aspecto de la empresa a la cual presta un servicio simplemente porgue no le

interesa.

Gréfica 13. Razon por la que conoces la filosofia organizacional
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la EPISS, 2013.

Como podemos observar la diferencia no es significativa para ninguno de los
casos, sin embargo, es necesario analizar otras variables antes de poder hacer

una conclusion de esta naturaleza.

En lo que respecta a la propiedad de las instalaciones donde desempefian sus
actividades los trabajadores, los resultados de las 164 encuestas aplicadas,
indican que el 55.7% (91 encuestados) se encuentran en las instalaciones de la
empresa que los subcontrata mientras que el 29.1% (48 encuestados) se
encuentra dentro de la empresa por la que estan contratados directamente, el
15.2% restante (25 personas) no contestan esta pregunta. Cabe mencionar que
este dato no es del todo veridico, en los grupos de discusién se detecté que los
trabajadores no tienen bien claro este concepto. Existen trabajadores que creen
que la empresa para la cual prestan un servicio (el cliente del call-center) es quien
los contrata, por lo tanto, no tienen conocimiento de la existencia de la

subcontratacion.
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En lo que toca al grado de identidad e implicacion que han desarrollado los
trabajadores, tanto con la empresa que los contrata como la que los subcontrata,
fue posible encontrar lo siguiente: el 42.3% de los trabajadores se siente mas
identificado con la empresa que los subcontrata, aln cuando no estan en
constante interaccion con ella. El 30.1% de los empleados solo se identifica con la
empresa que los contrata y al 27.6% les es indiferente este punto. En los grupos
de discusion lo que resalta es que los trabajadores comentaron que realizan su
trabajo por mera satisfaccién personal, es decir, porque les gusta la actividad
antes que sentirse identificados con alguna de las empresas. Es importante
considerar que de las 66 personas que representan el 42.3% de trabajadores que
se sienten identificados con la empresa que los subcontrata, 56 de ellos trabajan
en instalaciones de esta empresa, en condiciones menos precarias que aquellos
quienes trabajan en instalaciones de la empresa que los contrata, siendo este
altimo un total de solo 10 trabajadores. Ver grafica 14: Espacios donde laboran los

trabajadores y Grado de identidad.

Grafica 14. Espacios donde laboran los trabajadores y Grado de identidad
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Fuente: Elaboracién propia con datos de la EPISS, 2013.

Por otra parte, como ya se ha mencionado previamente, los trabajadores lejos de
desarrollar una identidad con alguna de las dos empresas, lo que sucede es que

los empleados se sienten mas identificados con su trabajo. Los resultados en este
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rubro indican: el 62.2% (102 encuestados) mencionan que la actividad que
desempefia cumple plenamente con sus expectativas debido a que ofrece horarios
flexibles, les permite satisfacer sus gastos de manera momentanea y ven un
crecimiento dentro de la empresa. El otro 37.8% (62 encuestados) considera que
no cumple con sus expectativas porque la capacidad intelectual con la que
cuentan es mayor a la que exige su trabajo, ademas de que el salario es bajo, 0
simplemente porque las oportunidades de crecer son muy pocas. Ver Gréfica 15:

Expectativas del trabajo.

Gréfica 15. Expectativas del trabajo

M La actividad cumple mis expectativas

Fuente: Elaboracién propia con datos de la EPISS, 2013.

Como podemos observar, el nimero de trabajadores que se siente satisfecho con
el trabajo que desempefia es mayor que quienes no se encuentran satisfechos.
Este indicador nos permite concluir que el trabajador no desarrolla una identidad
directa ni con la empresa que contrata ni con la que subcontrata, sino con el

trabajo en si, con la actividad que se desempefia.

En este mismo sentido, las 164 encuestas realizadas arrojan los siguientes datos
respecto a la implicacion que el trabajador operativo del call-center tiene con el
cliente: el 94.9% de los empleados se preocupa por la satisfaccion del usuario
final, mismo que representa 150 personas del total de la encuesta. ¢Por qué es

importante el cliente? En los grupos de discusién comentan que la satisfaccion del
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cliente es central porque es importante para su equipo de trabajo, es decir, para el
logro de los objetivos de su supervisor y sus compafieros, no para la empresa en

general sino para aquellos con quienes comparten gran parte de su tiempo laboral.

Por otra parte, con el objetivo de conocer la percepcién que se tiene sobre la
contrataciéon por outsourcing, encontramos: el 71.1% de los trabajadores considera
gue este tipo de contratacion no brinda seguridad en el empleo, por el hecho de
gue su sueldo estéa integrado por salario base minimo y bonos de productividad
gue pueden ser variables en relacién al desempefio alcanzado y, si éste no es el
adecuado, existe ya un contrato de 90 dias (tiempo considerado como periodo de
prueba) que puede respaldar en su caso un despido por bajo desempefio. El
27.7% de los encuestados comenta que nunca ha pensado en ello y que no les
importa tanto si brinda o no seguridad en el empleo. Finalmente, el 1.3% de la
poblacién encuestada considera que la contratacién por outsourcing si le ofrece

seguridad en el empleo. Ver Grafica 16: Percepcidn sobre el outsourcing.

Grafica 16. Percepcidn sobre el outsourcing
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Fuente: Elaboracidn propia con datos de la EPISS, 2013.

¢Como perciben los trabajadores el outsourcing? ElI 82.6% opina que la
contratacién por outsourcing no es buena para ellos porque, a pesar de que en
muchos de los casos los sueldos ya no estan tan alejados de los que puede

ofrecer una empresa que contrata directamente, ellos no se encuentran dados de
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alta en el IMSS con las prestaciones minimas de Ley. El 11.0% de los empleados
considera que si es bueno porque ofrece horarios flexibles a las madres solteras
y/lo estudiantes para que puedan desempefiar otras actividades en el tiempo
restante y solo al 6.5% le es indiferente si es bueno o malo. Ver Gréfica 16:

Percepcion sobre el outsourcing.

ara concluir se preguntd sobre el grado de identidad que siente cada trabajador
con: i) empresa que subcontrata, ii) la empresa que contrata y iii) la actividad que
desempefian. En esta pregunta encontramos lo siguiente: El 61.3% no se siente
identificado con la empresa que lo contrata directamente; el 38.7% menciona que
si se siente identificado con la empresa que lo subcontrata. Al 87.2% de los
trabajadores le gustaria ser contratado por la empresa que lo subcontrata y el
12.8% restante comenta que le es indiferente el tipo de contratacién. El 66.0%
lejos de sentirse identificado con la empresa que lo subcontrata o contrata se
sienten identificados con la actividad que desempefian. De esta forma volvemos a
validar el planteamiento que sostiene que los trabajadores no se identifican con la
empresa, sino con la actividad que desempefian. Ver Gréfica 17: Grado de
identidad.

Gréfica 17. Grado de identidad
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I1.2. Conclusiones.

La presente tesis tuvo como objetivo conocer el impacto de la subcontratacion en
la construccién de identidad de los trabajadores de call-center y las preguntas que

conformaron el eje de la investigacion son:

1. ¢Es posible la construccion de una identidad basada en el compromiso o
identificacion con la empresa?

2. ¢Existe una identidad con la actividad que se desempefia 0 esta aparece
sin ningun valor para el trabajador?, y;

3. ¢Cuales son los factores organizacionales que favorecen u obstaculizan la

construccion de la identidad de los trabajadores?

Para ello se llevo a cabo una encuesta enfocada a obtener la respuesta de cada
una de estas preguntas y grupos de discusion que permitieran hacer énfasis en
aguellos temas que quedaban poco claros o que bien podian arrojarnos mas datos
importantes para fundamentar los resultados obtenidos por la EPISS 2013.
Durante todo el estudio fue posible observar que, debido a la precariedad del
espacio fisico en el que los trabajadores desarrollan sus actividades, el nivel de
exigencia que podria comparase con una produccién en masa y los bajos salarios,
no les permite a los trabajadores desarrollar ningan tipo de identidad con la
empresa que los contrata y por ende en mucho menor grado con la empresa que
los subcontrata. Sin embargo, los trabajadores si se sienten identificados con la

actividad que desempefian y con sus compafieros de trabajo.

La empresa que subcontrata obtiene un beneficio a corto plazo al ahorrarse gastos
de capacitacion y los tramites legales que implican contratar directamente a un
empleado, sin embargo, a largo plazo los beneficios son nulos, esto debido a que
si un trabajador no se siente identificado con la empresa duefia de la marca (la
que lo subcontrata), dificilmente podra ofrecer un servicio de calidad que impacte
en la satisfaccion del usuario final. Por otra parte es evidente el bajo nivel de

participacion e involucramiento por parte de los trabajadores en las diferentes
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actividades de recreacion y apoyo que se llevan a cabo en la empresa. Lejos de
responder a algun grado de identidad con la empresa que los contrata o
subcontrata, responden sin duda a aspectos de caracter personal, como lo son: la
calidad de la relacion que tienen con sus jefes y/o compafieros de trabajo, el
convivir con sus comparfieros y la necesidad de recibir una recompensa monetaria

al término de la quincena.

En otro angulo, el que toca a la identidad con la actividad que los trabajadores
desempeiian, podemos observar resultados mas alentadores. En la construccion
de la identidad, no es la empresa que los contrata, la marca o el salario la razén
de la antigiedad de los trabajadores en la empresa, es por el contrario el
significado de la actividad que desempefian, es mera satisfaccién personal, la
flexibilidad de horario que el trabajo les ofrece, por un lado, poder dedicar tiempo a
sus hijos, en el caso de las madres solas, y por el otro, poder continuar con sus
estudios, para el caso de los jovenes que tienen la iniciativa de estudiar alguna

carrera profesional

Siendo el sexo femenino y estudiantes de educacion media superior la poblacion
dominante, encontramos la respuesta al por qué de la tendencia hacia una
identidad con la actividad que se desempeiia. Ambos buscan un trabajo flexible
que les permita realizar otras actividades y en este sentido, la empresa,
sabiéndose como una de las pocas en el mercado que ofrecen este tipo de
trabajo, ofrece salarios bajos y condiciones precarias que les generen un bajo
costo y por ende una mayor ganancia. La relacion que el trabajador entabla con
sus compairieros de trabajo incluyendo su jefe inmediato es otra de las razones por
las que existe esta tendencia, todos se saben victimas de la misma situacion y por
ello se comprenden y apoyan para lograr sin ningun problema los objetivos

impuestos por aquellos que lideran la empresa.

Los Call-center buscan siempre menos costos y mayor ganancia, ofreciendo las

prestaciones minimas de ley, espacios apenas justos para desempefiar el trabajo

56



y herramientas obsoletas con las que obligan a los trabajadores a ser eficientes y
eficaces, aplicando sanciones en caso de incumplimiento. Las sanciones van
desde la cancelacion de dias de descanso hasta el retiro de bonos de
productividad que integran su salario. Todas estas razones son las que
obstaculizan una construccion de identidad de los trabajadores con la empresa, el
no sentir ningun grado de apoyo en busqueda de su beneficio los empuja a

desarrollar una identidad con la actividad que desempefian.

Es la situacidon economica del pais y la falta de mecanismos legales y de
regulacion sobre la forma en que operan estas empresas lo que ha permitido su
aumento. Los Call Centers se han convertido en albergues de estudiantes de
educacion media superior y estudiantes en curso o egresados de carrera
profesional, puesto que cuentan con la capacidad e intelecto necesario para
desarrollar el trabajo y porque a falta de mayores y mejores oportunidades de
empleo no tienen otra opcidn que aceptar este tipo de trabajos precarios. Es
evidente la falta de actuacion de las instituciones publicas en este tema, esto
porque por un lado no regulan la operatividad de estas empresas y, por el otro,
desarrollan programas para apoyo a los jovenes que por el contrario las
benefician. Tal es el caso de la Secretaria de la Juventud (SEJUVE) que organiza
eventos o ferias del empleo a las que invitan a participar sélo a empresas con este
perfil, empresas que ofrecen sueldos bajos y espacios de trabajo precarios con los

que tienen que conformarse los estudiantes, recién egresados o madres solas.

Ante todo esto, es necesario sumar esfuerzos para lograr una revolucién del
mercado de trabajo, por un lado las instituciones gubernamentales deben regular a
todas las empresas que trabajan bajo el concepto de Call Centers y que usan la
subcontratacion como medio para evadir impuestos, asi como apoyar a las
instituciones educativas para que puedan dotar a los estudiantes de una
preparacion mas amplia que les permita ser competitivos en otro tipo de empresas

y actividades productivas
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Anexos

Anexo 1. Encuesta sobre Percepcién e Identidad en el Sector de Servicios

(EPISS 2013).

La encuesta aplicada fue la siguiente:

El objetivo de la presente investigacion es conocer cudl es tu percepcion sobre el trabajo que

actualmente desempefias en la empresa. La encuesta es andnima y toda informacion recabada

serd usada exclusivamente con fines académicos. Agradecemos tu tiempo y disposicion para

contestarla y el Unico requerimiento es que contestes lo mds apegado a la realidad de tu actividad

laboral.

MODULO I. DATOS GENERALES

Sexo: Masculino( ) | Femenino( ) Soltero/a: ( )
Antigiliedad: Afios ( ) Meses ( ) Estado civil: | Casado/a: ( )
Union libre: ( )

Estudias Si ( ) No ( ) Primaria: ()
Actualmente: | Bachillerato: ( ) Ultimo Secundaria: ( )
TSU: () grado de | Bachillerato: ( )

Universidad: ( ) estudios: | TSU: ()

Hijos: Si ( ) No ( ) Universidad: ( )
No. Hijos ( ) Posgrado: ( )
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MODULO II. IMPLICACION, SATISFACCION Y DESARROLLO EN EL TRABAJO
2.1. ¢ Participas en los eventos que organiza la empresa?
Si ( ), pase a pregunta 2.2

No ( ), pase a pregunta 2.3

2.2. iPor qué participas en los eventos que organiza la empresa?
a) Convivir con los companieros de trabajo
b) Es importante para la empresa
c) Es una obligacién
d) Satisfaccion personal

e) Otro:

2.3. ¢Por qué no participas en los eventos que organiza la empresa?
a) No me interesa
b) Falta de tiempo
c) Falta de informacion
d) Otra:
2.4 i Apoyas con tiempo extra?
Si( ), pase a pregunta 2.5

No ( ), pase a pregunta 2.6

2.5 ¢Por qué apoyas con tiempo extra? (Si elijes mas de una opcidn jerarquiza segun el grado de
importancia, siendo 1 la razén primordial)

_a) Necesidad
_b) Es obligatorio

_c) Es importante para la empresa



_d) Promocion
_e) Alta remuneracion

_f) Buena relacién con mi jefe

2.6 ¢Por qué no apoyas con tiempo extra?
a) No me interesa
b) Baja remuneracion
c) No es necesario en mi proyecto
d) Falta de tiempo

e) Mala relacién con mi jefe

2.7. iTe gusta el trabajo que realizas?
Si ( ), pase a pregunta 2.8

No ( ), pase a pregunta 2.9

2.8 ¢Por qué te gusta el trabajo que realizas? Pase a pregunta 2.10
a) Cumple tus expectativas
b) Alto salario
c) Reconocimiento
d) Motivante
e) Enriquecedor

f) Flexible

2.9 ¢Por qué no te gusta el trabajo que realizas?
a) Bajo salario

b) Estresante
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c) Monédtono
d) Aburrido

e) Desgastante fisicamente

2.10 (Como consideras las herramientas con las que realizas tu trabajo?
a) Eficientes
b) Suficientes
c) Insuficientes

d) Otro:

2.11 (Tu trabajo te brinda posibilidades de desarrollo profesional?
a) Si ( ), paseapregunta2.12
b) No( ), pase a pregunta 2.13

2.12 i Por qué te brinda posibilidades de desarrollo profesional?

a) Altas posibilidades de ascenso
b) Capacitacion continua

c) Metoman en cuenta

d) Salario alto

2.13 i Por qué no te brinda posibilidades de desarrollo profesional?
a) No hay posibilidades de ascenso
b) Salario bajo
c) No me toman en cuenta
d) Escasa capacitacion

2.14 {Has llevado a cabo propuestas para mejorar las forma en cdmo se organiza el trabajo?

a) Si( ), pase apregunta 2.15
b) No( ), pase a pregunta 2.16

63



2.15 ¢éSe han implementado tus propuestas de mejora?

a) Si( ), paseapregunta3.1
b) No( ), pase apregunta 2.16

2.16 ¢ Cual fue tu reaccidn al saber que no se habia tomado en cuenta tu propuesta de mejora?

a) Enojo

b) Frustracion
c) Decepcion
d) Tristeza

e) Otro:
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MODULO Ill. SEGURIDAD EN EL TRABAJO Y ENTORNO LABORAL

3.1 (Como te visualizas en la organizacidn dentro de un afio?
a) En el mismo puesto
b) En el mismo puesto pero en un proyecto distinto
c) En un puesto administrativo
d) En una gerencia
e) Fuera de la empresa

f) Otro:

3.2 {Como consideras la capacitacion recibida para el desempefio de tu trabajo? (elige dos

opciones)
a) Suficiente
b) Ineficiente
c) Eficiente

d) Pobre

3.3 ¢Como consideras el trabajo que desempenas? (elige dos opciones)
a) Competitivo
b) Estable
c) Indiferente
d) Inestable

e) Bien remunerado

3.4 i Cuales son las causas primordiales por las que abandonarias la empresa?

a) Estudios
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b) Familia

c) Bajo salario

d) Mala relacién con mis compafieros
e) Mala relacién con mi jefe inmediato

f) Otra

3.5 ¢Como es la relacién con tu jefe?
a) Cordial
b) Conflictiva
c) Inestable

d) Descortés

3.6 ¢Como consideras la relacidn con tus companieros de trabajo?
a) Indiferente
b) Companerismo
c) Cordial
d) Amigable

f) Conflictiva

3.7 ¢Como describe usted a su jefe inmediato? (elija dos opciones)
a) Autoritario
b) Equitativo
c) Impositivo
d) Carismatico
f) Brinda apoyo

g) Impaciente
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3.8 ¢Como describirias las actitudes de tus compafieros de trabajo?
a) Respetuosas
b) Intolerantes
d) De confianza
e) Honestas
f) Leales
g) Responsables

h) Otras
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MODULO IV. IDENTIDAD CON LA EMPRESA

4.1 i Conoce la misidn, visidn y valores de la empresa por la cudl esta contratado?
a)Si ( ), pasara pregunta 4.2

b) No ( ), pasar a pregunta 4.3

4.2 iPor qué conoces la misidn, visién y valores de la empresa bajo la cudl estas contratado?
a) Es importante para la empresa
b) Es obligatorio
c) Es importante para el logro de los objetivos
d) Se promueve constantemente

e) Otra

4.3 (Cuales son las razones por las que no conoce la misidn, visidn y valores de la empresa por la
cual esta contratado?

a) No me interesa
b) Falta de informacion
c) No me han informado de ellas

c) Otra

4.4 ;i Conoce la misidn, visidn y valores de la empresa para la cual trabajas?
a)Si ( ), pasar a pregunta 4.5

b) No ( ), pasar a pregunta 4.6

4.5 ¢ Por qué conoces la misidn, vision y valores de la empresa bajo la cual trabajas?

a) Es importante para la empresa
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b) Es obligatorio
c) Es importante para el logro de los objetivos
d) Se promueve constantemente

e) Otra

4.6 ¢Cuales son las razones por las que no conoce la misidn, visidn y valores de la empresa por la
cual trabajas?

a) No me interesa
b) No es importante
b) No se promueve

c) Otra

4.7 ¢iLas instalaciones donde llevas a cabo tu trabajo es propiedad de la empresa que te contratd o
de la empresa que te subcontrata?

a) De la empresa que me contratd
b) De la empresa para la que trabajo

c) No lo se

4.8 iTe sientes mas identificado con la empresa que te contrata o con la empresa que te
subcontrata?

a) Con la empresa que me contratd
b) Con la empresa para la que trabajo

c) Me es indiferente
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MODULO V. IDENTIDAD CON EL TRABAJO

5.1 ¢Consideras que la actividad que realizas cumple con tu expectativas?
a)Si ( ), pasar a pregunta 5.2

b) No ( ), pasar a pregunta 5.3

5.2 {Por qué consideras que tu trabajo cumple con tus expectativas? (Si elijes mas de una opcidn
jerarquiza segun el grado de importancia que consideres, siendo 1 la razén primordial)

_a) Es acorde a mi preparacion profesional

_b) Me brinda oportunidad de crecimiento

_c) Sirve para solventar mis gastos momentaneamente
_d) Me visualizo en la empresa a largo plazo

_e) Otra

5.3 ¢Por qué consideras que tu trabajo no cumple con tus expectativas? (Si elijes mas de una
opciodn jerarquiza segun el grado de importancia que consideres, siendo 1 la razén primordial)

_a) Mi capacidad es mayor a lo que exige mi trabajo

_b) No se me brinda la oportunidad de desempefiarme en un puesto acorde a mis
competencias.

_c) Salario bajo

_d) Escasas oportunidades de desarrollo

_e) Otra

5.4 {Cuando realizas tu trabajo te preocupas por la satisfaccion del usuario final?

a)Si ( ), pasara pregunta 5.5

b) No ( ), pasar a pregunta 6.1
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5.5 ¢Por qué te preocupas por la satisfaccion del usuario final? (Elige dos opciones como minimo y
jerarquiza segun el grado de importancia, siendo 1 la mas importante)

_a) Esimportante para la empresa que me contratd
_b) Es importante para la empresa para la cual trabajo
_c) Es importante para mi equipo de trabajo

_c) Satisfaccion personal
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MODULO VI. PERCEPCION SOBRE EL OUTSOURCING

6.1 ¢En términos generales cudl es su percepcidon sobre la contratacién por outsourcing?

(Selecciona dos opciones).

a) Limita derechos laborales

b) Me es indiferente

c) No me hace sentir parte de la empresa
d) No me motiva

e) Otro

6.2. ¢Como afecta el outsourcing tu estabilidad laboral?

a) Nola afecta

b) NO brinda seguridad en el empleo
c) Me brinda seguridad en el empleo
d) Nunca he pensado en eso

e) Otro

6.3. ¢ Consideras que el outsourcing es bueno para los trabajadores?

a) No es bueno
b) Siesbueno
c¢) No me importa si es bueno o malo

6.4. ¢ Te identificas con la empresa que te subcontrata?
a) Si
b) No
6.5. ¢ Te gustaria ser contratado por la empresa que te subcontrata?
a) Si
b) No
6.6. ¢ Renunciarias a la empresa si donde trabajas actualmente (subcontratado) te contratara?

a) Si
b) No
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6.7. (Te identificas con la actividad profesional que desempefias en la empresa que te
subcontrata?

a) Si
b) No
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