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GLOSARIO

Auto-in: El tiempo que pasa para que un operador reciba una llamada despues
haber finalizado una. Este tiempo es determinado por cada empresa y cuenta a
la que atiende el call center (Concepto extraido de las entrevistas, 2024).

Business Process Outsourcing: Subcontratacion de procesos a proveedores de
servicios especializados (Meofio, 2015). El call center es un tipo de negocio
BPO, especializado en servicio al cliente.

Breaks: Tiempos de descanso en la jornada laboral en call center, son distintos
de los tiempos de comida (Concepto extraido de las entrevistas, 2024).

Call blending: Mezcla automatizada de llamadas de entrada y de salida,
permite que el operador pueda intervenir en varias llamadas al mismo tiempo
(Micheli, 2017: 153).

Call centers: Empresas que proveen servicio telefonico y digital de atencién al
cliente y mercadeo, dentro de las estructuras operativas de una empresa, 0
también de forma externa a terceras empresas (Del Bono & Bulloni, 2008).
Contact centers: Resultado de la diversificacion de los canales de
comunicacion ofrecidos por los call centers, entre ellos se incluye correo
electronico, chat en vivo y redes sociales (Micheli, 2017). Recientemente se ha
sumado el uso de inteligencia artificial, a traves de respuestas automatizadas.
Desterritorializacion de la produccién: En su obra, “La era de la
informacion”, Manuel Castells argumenta que las actividades econdémicas ya no
estan ancladas a un territorio fisico especifico, y que las nuevas tecnologias de
comunicacion digitales permiten que estas actividades se realicen sin necesidad
de una localizacion especifica. Este proceso hace que las fronteras geogréaficas
pierdan relevancia, lo que provoca una ruptura con las formas tradicionales de
organizacion territorial (Castells, 1996).

Deslocalizacion de la produccion: Estrategia empleada por empresas
transnacionales en la que aperturan puestos de trabajo en paises o regiones
diferentes al de la empresa, esta vinculado a la subcontratacion de servicios (Del
Bono & Bulloni, 2008).

Empleos transnacionales: Relaciones laborales que trascienden fronteras
nacionales y que se expresan en el contexto de la globalizacion y las tecnologias
digitales (Herrera, 2000).

Espacios transnacionales: Ambito social, econémico y cultural, que permite
la interaccion entre individuos o empresas en diferentes contextos nacionales
(Herrera, 2000).

Estrategias de tercerizacion: Proceso de externalizacion de las actividades de
call center aterceras empresas a las que proveen el servicio de atencion al cliente
o telemercadeo (Del Bono & Bulloni, 2008).

Flexibilizacion del trabajo: En su obra “El Precariado”, Guy Standing (2011)
aborda las distintas dimensiones de flexibilizacion del empleo. Entre ellas,
destaca la flexibilidad salarial que se traduce en la aceleracion de los ajustes
salariales, y, por otro lado, la de empleo, que implica la reduccion de las
seguridades laborales y protecciones ofrecidas al trabajador. Standing sostiene
que el incremento en la flexibilidad del trabajo, que busca ajustar el mercado de
trabajo a una economia liberalizada, tiene una intrinseca relacion con el
incremento de la precariedad laboral.
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Formas de produccion cognitivas: Proceso productivo e inmaterial del
conocimiento y la informacion (Fumagalli, 2010). En el contexto de call centers
el bien producido es la comunicacion entre cliente y operador.

Globalizacion: Castells (1996) define la globalizacion como un complejo de
relaciones econdmicas, politicas y sociales que se estructuran en redes globales,
cuya interconexion esta facilitada por las tecnologias digitales.

Integracion tecnoldgica: La convergencia de varias tecnologias, especialmente
de aquellas dedicadas a la comunicacién y la informacion, que permitieron la
consolidacion de redes de produccion de informacion a nivel global. Este
contexto permite nuevas formas de desarrollo global, asi como de exclusion y
desigualdad (Castells, 1996).

Jumpers: Personas trabajadoras del subsector de call center que se caracterizan
por permanecer poco tiempo en la misma empresa. También hace referencia a
aquellos trabajadores que permanecen en el empleo solamente durante la
capacitacion remunerada (Concepto extraido de las entrevistas, 2024).
Outsourcing: Estrategia de tercerizacion de servicios que favorece el
incremento en la flexibilidad de la produccion (Fumagalli, 2010).
Performance cultural: El operador debe simular ante el cliente una
proximidad cultural con la corporacion extranjera a la que representa en la
Ilamada. En este performance destacan aspectos como el manejo practico,

pero también estético del idioma en el que atiende (Meofio, 2011: 92).
Precarizacion del trabajo: Guy Standing (2011) argumenta que la
precarizacion del trabajo es un proceso que refleja los cambios en la economia
y mercado laboral global, impulsado por la flexibilizacion del mercado laboral,
la globalizacidn, la automatizacion y las politicas neoliberales.

Prompt: Guiones de respuesta que debe seguir un agente para responder la
Ilamada (Concepto extraido de las entrevistas, 2024).

Relaciones de trabajo territorializadas: La relacion entre capital y trabajo se
expresa en diferentes contextos territoriales, sociales, econdémicos, politicos,
institucionales y culturales, dando como resultado relaciones de trabajo
territorializadas (Cuevas, 2015).

Reorganizacion social del trabajo: La transformacion social del trabajo en el
marco de un sistema politico, econdémico y social, que ha sido facilitado por las
estructuras del sistema capitalista global. Se destacan las relaciones jerarquicas
y de poder que ha producido en los distintos contextos la reorganizacion social
del trabajo (Castells, 1996; Dussel, 2000 y Quijano, 2013)

Sites: Nombre que se le da a las oficinas de los call centers (Concepto extraido
de las entrevistas, 2024).

Sur Global: Término utilizado como referencia geopolitica y concepto
epistemologico que distingue a las poblaciones que estan en resistencia a las
visiones dominantes de desarrollo, e impuestas por los paises del hemisferio
norte, por reforzar las desigualdades globales (Escobar, 1995; De Sousa, 2014).
Teletrabajo: Modalidad de trabajo remoto, facilitado por las tecnologias
digitales (Bolafios, 2003).

Trabajo cognitivo en la red: Concepto acufiado por Berardi (2003), para
referirse a la transformacidn en la naturaleza del trabajo en la era digital. Se trata
de un trabajo de tipo cognitivo y que se lleva a cabo en las redes digitales.
Trabajo de base de produccion digital: Formas de trabajo cuya produccion es
facilitada por plataformas digitales, tecnologias de la informacion y la
comunicacién (Berardi, 2003)
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28. Transnacionalizacién de la produccion: Proceso en el que las actividades
productivas de las empresas se desplazan a otras regiones del mundo; hace parte
de la fragmentacion del proceso productivo (Caraballo, 2011).

29. Taylorismo: Una forma de proceso productivo que busca agilizar el proceso
per se y los tiempos de produccién, con lo que se genera un alto nivel de
especializacion y control del proceso productivo, teniendo como aporte
fundamental la fragmentacion de la produccion (Caraballo, 2011: 309).
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SIGLARIO

Agexport: Asociacion de agroexportadores de Guatemala.

ATA: Andlisis tematico aplicado.

CC: Call Center.

BPO: Business Process Outsourcing (Subcontratacién de procesos de
negocios).

FLACSO: Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales
INTECAP: Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad.

OIT: Organizacion Internacional del Trabajo.

PIB: Producto Interno Bruto.

PRONACOM: Programa Nacional de Competitividad del Ministerio de
Economia.

10. QA: Quality Assurance (Puesto de trabajo)
11. QA Surveys: Encuestas de calidad sobre la llamada.
12. QDA: Qualitative Descriptive Analysis (Analisis Cualitativo Descriptivo).
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I. Introduccién

Desde hace una década Guatemala ha proporcionado un escenario econdmico favorable
para atraer la inversion de capital local y extranjero hacia el sector de las telecomunicaciones,
especificamente en las empresas que operan como centros de llamada para atencién al cliente
y telemercadeo, cominmente llamados call centers. Estas empresas hoy constituyen una de las
principales fuentes de empleo para la poblacion econémicamente activa de Ciudad de
Guatemala, y otros centros urbanos del pais, atrayendo sobre todo a una fuerza laboral joven y
con formacién académica secundaria.

Los call centers ofrecen a las y los agentes un trabajo en la economia de servicios, que
a la vez se integra a las corrientes de innovacion tecnolégica global, produciendo experiencias
particulares de trabajo. Este fendmeno reclama la atencion de los cientificos sociales
guatemaltecos, por dar cuenta de una experiencia particular de trabajo que, si bien esta
sustentada en el avance tecnoldgico en las telecomunicaciones, parte de un modelo
organizativo bastante tradicional en el pais.

Esta tesis se inscribe en un marco mas amplio de Sociologia del Trabajo y tiene como
propdésito sumar al entendimiento de las transformaciones del trabajo de uno de los sectores
méas pujantes de la economia guatemalteca. La Sociologia del Trabajo tiene una tradicion
tedrica ya arraigada en América Latina y ha sido empleada para comprender las
transformaciones en el mercado laboral, suscitadas por procesos econdmicos locales y
mundiales. En linea con esta corriente teodrica, este esfuerzo analitico parte de las experiencias
de las y los operadores para aportar a un entendimiento mas amplio de las transformaciones y
tendencias actuales del trabajo en Ciudad de Guatemala.

Para realizar esta labor investigativa se optd por un marco metodolégico con un enfoque
cualitativo y bajo un paradigma de construccion del conocimiento de tipo constructivista.
Asimismo, se opto por un enfoque de investigacion narrativo que permite utilizar las estrategias
de recoleccion de datos a través de entrevistas semi estructuradas y revision documental de
archivos. El andlisis de los datos se realizara conforme la metodologia de analisis tematico para
poder identificar patrones tematicos en las experiencias de los sujetos de investigacion.
Finalmente, esta investigacion tiene como propdsito mas amplio aportar a robustecer el acervo
tedrico socioldgico guatemalteco, especificamente sobre el fenomeno del trabajo. Y asi
también contribuir a la produccién académica de las ciencias sociales desde la region
centroamericana.



1. Antecedentes

A. Call center y el trabajo cognitivo en la red

En el siglo XX la innovacion tecnoldgica ha jugado un papel determinante en el
surgimiento de nuevas formas de uso de la fuerza de trabajo. El acervo de la tecnologia digital
y de la informacion se ha transformado en fuerza productiva, a través de su implementacién en
el sector de servicios (Micheli, 2017). En este nuevo sector de servicios digitales surgen los
call centers. Los call centers son empresas del sector de servicios que funcionan como fabricas
de comunicacién y gestion de la informacion estructuradas bajo l6gicas digitales, donde el
valor del bien que ofrecen al mercado se produce en la interaccion entre el operador y usuario
(Micheli, 2012: 150).

El proceso en el que la comunicacidn entre agente y usuario se vuelve un servicio con
un valor en el mercado, responde a una nueva forma de produccion, referenciada en la literatura
como produccion de tipo cognitiva. Las distintas formas de produccion de tipo cognitivas
responden a un modelo de acumulacion que tiene su base en una actividad que en el capitalismo
industrial no producia plusvalia, como es la produccion de conocimiento e informacion
(Fumagalli, 2010: 261). El trabajo moderno se ha vuelto mas uniforme, desde el punto de vista
fisico y ergondmico, para el caso de call centers el teclear frente a una pantalla, sin embargo,
este mismo trabajo es cada vez més diferenciado y especializado en cuanto a los contenidos
que elabora. Este tipo de trabajo se denomina como trabajo cognitivo en la red, pues es un tipo
de trabajo mental en el que la materia que se transforma es producida mediante secuencias
digitales (Berardi, 2003: 60).

El trabajo de operador de call center demanda de su fuerza laboral habilidades que son
caracteristicas del trabajo cognitivo en red, pues implica la transformacion y comunicacion de
cierta informacion, a través de medios digitalizados. En los call centers las innovaciones
digitales han permitido que las actividades del operador de call center tengan una cierta base
automatizada, pero se sigue necesitando la intervencion humana para establecer comunicacion
y procesar la informacidn recibida del cliente. Entre estas innovaciones digitales destaca el call
blending o la mezcla automética de llamadas de entrada y de salida que permite al operador
intervenir en varias llamadas al mismo tiempo (Micheli, 2017: 153). Estos procesos agilizan la
interaccidn entre usuario y operador, pero, al mismo tiempo imponen altas cargas de trabajo y
ritmos acelerados de produccion que pueden llegar a ser fuente de presion para el operador.

Tipicamente, en el trabajo cognitivo en red el trabajador pone su creatividad y
conocimientos al servicio de un patrén, como en el modo clasico del trabajo asalariado, con la
diferencia que este no es un patron personalmente identificable (Berardi, 2003: 74). Si bien, en
el caso de los call centers el patrén es identificable (la empresa que presta el servicio de call
center), sigue habiendo una ambiguedad respecto a la relacién entre el operador, como
representante de una tercera empresa, y el cliente de esa tercera empresa. Sumado a la
ambigledad de a quién representa el operador, que es distinto de su empleador, esta la
ambigledad de la territorialidad. Las relaciones de trabajo que se desarrollan en call center
estan vinculadas a lo que el sociélogo Manuel Castells identifica como desterritorializacion de
la produccion. En su obra “La era de la informacion”, Castells (1996) argumenta que las
actividades econdmicas ya no estan ancladas a un territorio fisico especifico, y que las nuevas
tecnologias de comunicacion digitales permiten que estas actividades se realicen sin necesidad
de una localizacion especifica. Para el caso de los call centers, se encarna en la distancia
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geografica y cultural que hay entre el cliente, tipicamente de un pais del norte y angloparlante,
y el operador, tipicamente de un pais del sur, y que desarrolla su empleo en un segundo idioma.

Sobre el trabajo en call center puede decirse que es un tipo de trabajo que integra la
tecnologia a sus operaciones, automatizando varios de sus procesos, pero que también demanda
habilidades cognitivas para la gestion y transformacién de la informacion por parte de las y los
operadores. El trabajo en call center puede albergar I6gicas contradictorias en sus formas de
produccion, puesto que el operador navega entre la organizacion de una antigua economia de
servicios y las nuevas formas de produccion de informacion en la red propias de una economia
globalizada.

B. Estrategias de tercerizacion y deslocalizacion en call centers

Los servicios que ofrecian los primeros call center surgieron dentro de las propias
estructuras operativas de las empresas para satisfacer determinadas demandas de sus clientes
de manera telefénica y luego digital (Del Bono & Bulloni, 2008: 3). Aunque su origen esta
ligado al telemercadeo, han desarrollado sobre todo una orientacion de servicio de atencion al
cliente. La especializacion de los servicios de call center, sumado a la innovacion tecnoldgica
y operacional, permitio la externalizacion de las actividades de call center a traves de la
conformacion de empresas dedicadas a proveer servicios telefonicos, y posteriormente
digitales, de atencion a clientes de terceras empresas (Del Bono & Bulloni, 2008).

La externalizacion de los servicios, como transformacion del trabajo a nivel global, ha
permitido para distintas industrias el desplazamiento de su fuerza de trabajo a otras partes del
mundo, generando empleo y cadenas de valor en otras regiones (Dunning & Lundan, 2008), lo
que ha sido un factor determinante para la expansion de los call center mundialmente. Las
grandes empresas de servicios de call center rapidamente se adaptaron a la tendencia global y
adoptaron una estrategia generalizada de deslocalizacion de las plataformas de atencién al
cliente (Del Bono & Bulloni, 2008). La transnacionalizacion y desterritorializacion de la
produccién ha sido una de las transformaciones del trabajo ampliamente abordadas en la
corriente europea y estadounidense de la sociologia del trabajo mostrando que la fragmentacion
del proceso productivo, iniciado por el Taylorismo, se ha desarrollado a tal nivel que ha
permitido la fragmentacion de la produccién hacia otras empresas en diferentes regiones y
paises (Caraballo, 2011: 313). En el caso de call centers, si bien la empresa y los trabajadores
que prestan el servicio se encuentran en Ciudad de Guatemala, la clientela que hace las
Ilamadas se encuentra en distintas partes del mundo. Actualmente los call centers de Guatemala
atienden a una amplia clientela de habla hispana, inglesa, y en menor medida de otros idiomas,
como francés, portugués y aleman. Esto demanda del trabajador, lo que Luis Pedro Meofio
(2011: 92) denomina como performance cultural, pues el operador debe simular ante el cliente
una proximidad cultural con la corporacién extranjera a la que representa en la llamada. En
este performance destacan aspectos como el manejo practico, pero también estético del idioma
en el que atiende.

El fendmeno de deslocalizacién de la produccién ha sido empleado como una estrategia
de tercerizacion de las empresas, o también nombrado como outsourcing. En las empresas de
base digital e inmersas en un sistema productivo interconectado por la globalizacion
econdmica, el outsourcing abrid la posibilidad de desplazar la fuerza laboral de las empresas,
de sus paises de origen, a paises con menores costos de operacion. Una vez el fendmeno de
globalizacion se asocio a laampliacion de los ciclos de produccion, comenzé el desplazamiento

3



de diversas industrias productivas hacia las periferias del planeta (Berardi, 2003), adaptando
las industrias del norte a las condiciones de los mercados laborales de las periferias. En el caso
del call center, diversas empresas se han desplazado de paises del norte hacia paises del Sur
Global (en Escobar, 1995 y De Sousa, 2014), para emplear una mano de obra calificada, por
salarios ajustados a las condiciones minimas salariales de los paises del sur. En los paises del
Sur Global estas empresas constituyen una oferta atractiva de empleo porque ofrecen a
estudiantes universitarios o jovenes profesionales un salario por encima del que podrian
encontrar en otros &mbitos del mercado laboral.

Para el caso de Guatemala, segun datos del Programa Nacional de Competitividad del
Ministerio de Economia (Pronacom, 2023), los rangos salariales para el puesto de “Tecnologia
de la informacién” estdn en un minimo de Q. 3,000, un salario medio de Q. 11,5000 y un
maximo estimado de Q. 20,000. En la regién latinoamericana, los principales proveedores de
servicios de comunicacidn e informacion son Brasil, México, Argentina, Colombia, Costa Rica
y Chile. De estos solamente México se encuentra mas cerca de Estados Unidos, brindando a
Guatemala una ventaja competitiva por su proximidad geogréfica y cultural hacia el mayor
cliente e inversionista del subsector, como lo es Estados Unidos (Pronacom, 2023). Asimismo,
debido al crecimiento del subsector en el pais, Guatemala ha adoptado estrategias que buscan
el fortalecimiento y la especializacion de su fuerza laboral, para responder a las demandas
laborales de este subsector. Segun Pronacom (2023), actualmente se cuenta con 26 diferentes
ofertas formativas para la tecnificacion, ofrecidas en alianzas puablico-privadas, asi como
capacitaciones internas ofrecidas por las empresas de call center.

Los estudios en la region latinoamericana que han abordado la industria de outsourcing,
vinculada al empleo transnacional, ponen el foco del analisis en el contexto sociocultural y el
tejido social en el que se insertan (Meofio, 2011). En el analisis de Luis Pedro Meofio en 2011,
se exploro sobre las transformaciones y cambios en la economia, en el consumo, y en el espacio
urbano que habia suscitado el ingreso de las empresas de call center a Guatemala en la década
del 2010. Recientemente, los andlisis (en Meofio, 2015 y Micheli, 2017) se han reorientado
hacia los sujetos que hacen parte de esos contextos socioculturales y economicos. Este cambio
en la unidad analitica también ha permitido explorar a los sujetos que se encuentran en estos
espacios y procesos de trabajo, analizando como el trabajo transnacional permea en la
cotidianidad del trabajador. Estas estrategias de deslocalizacidn producen empleos
transnacionales, que se caracterizan por sostener una relacion entre el pais de origen de la
empresa a la que prestan el servicio, tipicamente en paises del norte, y el pais donde se establece
el call center, tipicamente en paises del sur.

C. Precarizacion del mercado laboral

El trabajo en call center, asi como otros de base de produccién digital, surgen en el
marco de la reorganizacién social del trabajo (en Castells, 1996; Dussel, 2000 y Quijano, 2013),
posibilitado por la integracion tecnoldgica (en Castells, 1996), y que se desarrollan en la
interseccion de dos sistemas econdmicos mundiales, el neoliberalismo y la globalizacion. Este
empleo surge entonces como resultado de varios procesos globales, sustentado en la posibilidad
de interconexién global a través de las redes digitales, permitiendo que el empleo como
operador de call center despliegue una imagen de trabajo moderno que atrae a una fuerza
laboral amplia y diversa en varias regiones del mundo.



Para el caso de Guatemala, sobre el trabajo en call center se han construido discursos
que lo asocian a un empleo moderno y atractivo para jovenes, sustentado en la flexibilidad
laboral que ofrece, y en las competencias tecnoldgicas y de comunicacion que requiere. La
imagen social del trabajador de call center que hay en el debate publico estaba, y en buena
medida sigue estando asociada a la libertad, y aparente no discriminacion, ante cuestiones de
expresion identitaria. Cuando Luis Pedro Meofio realiz en 2011 una caracterizacion sobre las
representaciones sociales del trabajador de call center, argumentaba qué, si bien cada call center
buscaba un cierto perfil de trabajadores, en general era una industria que aceptaba una amplitud
de trabajadores con diversidad de representaciones identitarias. Por ejemplo, destacaban
cuestiones como el uso de tatuajes, que para entonces era altamente desestimado en otros
empleos, y el uso del inglés como marcador de origen, en el caso de migrantes retornados.

Sumado a la flexibilidad que ofrece el call center, otro de los principales atractivos son
los rangos salariales que esta industria ofrece. En 2018 los salarios de call center estaban por
encima del salario minimo establecido, y en algunos establecimientos llegaba hasta duplicarse
o triplicarse la cifra (Coronado, 2019), dependiendo de las habilidades y competencias
desempefiadas por los y las operadoras. Actualmente, el mercado laboral guatemalteco revela
que los salarios de call center pueden llegar a estar por encima del de algunos profesionales
con estudios universitarios de otros sectores e industrias (Pronacom, 2023).

Mas alla de las representaciones sobre el trabajo en call center, desde la produccion
socioldgica sobre el trabajo se ha determinado que los procesos de globalizacion y
modernizacion tecnolégica no son excluyentes de las condiciones de precarizacion del trabajo
(Aparecido & De Paula, 2000). Los mecanismos de precariedad laboral que se expresan en la
relacion entre capital y trabajo se desarrollan en diferentes contextos, dando como resultado
relaciones de trabajo territorializadas (Cuevas, 2015: 6), que obligan a considerar las
particularidades que adquiere la precariedad del trabajo en los distintos contextos. No obstante,
para el analisis de los call centers, se debe tomar en cuenta que las relaciones que producen
también son desterritorializadas y deslocalizadas, por desarrollarse en el contexto de la
globalizacion y de la interconexion digital. En otras palabras, las relaciones de trabajo no estan
arraigadas a un territorio fisico, sino que se expresan en un espacio transnacional, en el que los
actores interactan desde distintas regiones del mundo. En este espacio transnacional de trabajo
se suman a las logicas de poder locales, las extranjeras, dando como resultado una nueva
configuracion de las mismas. K. Mirchandani (2004) sugiere que, entre los efectos adversos de
la deslocalizacion, el anonimato que brinda es uno de los factores que favorece la
discriminacion en las relaciones laborales en call centers.

Por tanto, es importante situar en contexto las formas en que se expresa la precariedad
laboral en la region dentro del subsector call center, en este caso América Latina. Y de igual
manera, en un contexto mas especifico de pais o ciudad, como en Ciudad de Guatemala. La
precariedad laboral en call center ya se ha descrito para otros paises del Sur Global en los que
se ha insertado y desarrollado una fuerte industria de call center. En la region latinoamericana,
los distintos analisis producidos profundizan, no solo en las condiciones laborales de las
empresas de call center, sino también en las condiciones historicas y estructurales del mercado
laboral en el que se insertan los call center. En México se ha determinado que las altas tasas de
desempleo y subempleo en jovenes, los niveles salariales y la especializacion del mercado de
trabajo son algunos de los rasgos estructurales y coyunturales que enmarcan el mercado laboral
en el que genera oportunidades laborales la industria de call center en México (Hualde et al.,
2014: 224). Asimismo, el trabajo en call center en México se ha caracterizado por la alta
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rotacion y la escasa estabilidad en el empleo (Hualde et al., 2014: 221), que son rasgos
distintivos de la industria a nivel mundial.

La alta rotacion de los call centers también ha orientado el tipo de analisis que se ha
desarrollado en relacion a esta industria. Las causas de la rotacion a escala internacional se han
atribuido a diversos factores: la juventud de la mano de obra, la rutina de las actividades
laborales, las escasas oportunidades de desarrollo profesional, la retribucién no competitiva y
las grandes presiones en el trabajo (Hualde et al., 2014). Los andlisis de trayectorias laborales
se centran sobre todo en la etapa de insercion laboral, por el tiempo limitado que puede durar
la trayectoria del trabajador en un call center. Estudios realizados en México, como el de
Alfredo Hualde en el afio 2014, exploran el periodo de empleo, asi como la insercion y los
planes a futuro (permanecer o salir), bajo la percepcion de que el estudio de las trayectorias
laborales posibilita la comprensidn de las restricciones y oportunidades del mercado laboral
mas amplio. En el caso de Colombia, y especificamente para Bogota, se resalta que la
precariedad laboral responde a la flexibilizacion mas amplia del mercado laboral, a las pesadas
condiciones de trabajo justificadas en un buen salario, y a la incertidumbre y temporalidad del
trabajo (Romero, 2021: 17).

En Guatemala, el actual mercado laboral se ha caracterizado como uno de condiciones
precarias (Cisneros, 2023 y OIT, 2020), sin embargo, poco se ha explorado desde una
perspectiva sociologica sobre como permea la precariedad laboral mas amplia en el caso
especifico del sector de los call centers. Si bien algunos anélisis previos han determinado las
estrategias de flexibilizacion del trabajo como rasgos comunes de la industria a nivel mundial,
para el caso de Guatemala no hay produccién académica lo suficientemente amplia sobre el
trabajo en call center que haya explorado sobre la presencia de estos rasgos (Meofio, 2011;
Meofio, 2015), y la ya existente no ha sido actualizada, en consideracion a las distintas
transformaciones que ha afrontado el subsector de call center en la Gltima década.

D. Insercion y transformaciones en el subsector de call center en Guatemala

El mercado guatemalteco se abrié a empresas trasnacionales a raiz del proceso de paz
iniciado en 1996, el cual fue acompariado por la implementacion de una nueva estrategia de
acumulacion de capital, que trajo consigo la aplicacion de politicas econdmicas neoliberales
(Yagenova & Veéliz, 2021). El nuevo eje de acumulacion se distanciaba del modelo de
exportacion de monocultivos y apostaba por la diversificacion de la economia guatemalteca. A
partir de este momento, las élites tradicionales, y algunas emergentes, comienzan a demandar
al Estado ya no solo politicas de desarrollo sectorial, sino de desarrollo nacional que
correspondieren con su visién de pais (Palencia, 2014: 23). Estas demandas partian de la
necesidad de las élites, que tradicionalmente se habian dedicado a la industria de la agricultura,
por adaptarse a las tendencias y ritmos de produccion impuestos por los procesos de
globalizacion y neoliberalismo econdmico. Esto implicaba la diversificacion de sus actividades
tradicionales y expandirse a nuevos sectores, por ejemplo, el de las telecomunicaciones.

A raiz de la llegada de estas empresas, el sector de las telecomunicaciones se convirtio
rapidamente en uno de los sectores mas dinamicos en la economia guatemalteca (Palencia,
2014: 13). La inversion extranjera y la colaboracion entre sector publico y privado permitio
que el sector de las telecomunicaciones tuviera un alza sostenida en el tiempo, hasta llegar a
conformar el sector pujante en la economia del pais que hoy constituyen. En Guatemala, el PIB
generado por los Contact Centers, ha mostrado una tasa de crecimiento anual compuesta de
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13.6% (Pronacom, 2023: 13). El crecimiento del subsector de call center ha dado como
resultado la priorizacién del mismo, tanto por lo publico como lo privado, y se ha evidenciado
a traves de acciones que contribuyen a fortalecer este sector. Por ejemplo, se destaca que en La
Ley de Fomento y Desarrollo de la Actividad Exportadora y de Maquila, Decreto NUmero 29-
89 del Congreso de la Republica de Guatemala, se le otorga beneficios tributarios a empresas
que se dediquen a la prestacién de servicios vinculados a las tecnologias de la informacién y
comunicacion (Pronacom, 2023).

La empresa pionera en instalar sus operaciones en Guatemala fue Transactel, una
empresa de telecomunicaciones de capital norteamericano que instal6 numerosas empresas
relacionadas a call centers y Business Process Outsourcing (Meofio, 2011) desde hace mas de
una década, en asociacion con varios empresarios guatemaltecos. A nivel global se estaba
dando una expansion en el sector de las telecomunicaciones que también comenzaba a permear
a nivel local. Asimismo, a nivel mundial los servicios del call center se diversificaron gracias
a su apertura al trabajo desde una multiplicidad de canales de comunicacién, permitiendo la
transformacién del sector de empresas de call centers en empresas de contact centers (Micheli,
2017: 197). En Guatemala, a partir de la década de los noventa el subsector de call centers
comenzé a expandirse rapidamente, y posteriormente fue experimentando varias
transformaciones. Por ejemplo, a partir del afio 2000 la oferta de servicios de atencion al cliente
en call centers de Guatemala se abrio hacia el mercado internacional, brindando sus servicios
a distintos paises, sobre todo de habla hispana e inglesa (Meofio, 2011).

Para el caso de Guatemala, desde su ingreso al pais, el subsector de call center sostuvo
un crecimiento progresivo. En el afio 2009 los call center se ampliaron mas alla de la Ciudad
de Guatemala, la empresa Transactel fue la primera en abrir una sede en Xela, en el
departamento de Quetzaltenango (Coronado, 2009). Actualmente varias empresas de Call
Center han extendido sus operaciones a varios departamentos del pais (Bolafios, 2023),
brindando una oferta de empleo en el occidente del pais, donde el sector tiene mayor incidencia,
después de la Ciudad de Guatemala. Asimismo, segun datos de Pronacom (2023), en 2021 las
empresas del subsector de Call Center y BPO planeaban una reinversion en sus centros de
atencion en Guatemala y Quetzaltenango por un monto total de US$13.5 millones durante el
2021. Segun la revista DataExport, en 2021 este sector emple6 a 45, 600 personas, y para el
afio en curso son veinticuatro las empresas asociadas al Comité de Contact Center & BPO de
Agexport. Hasta la fecha, la industria de Contact Centers en Guatemala esta conformada por
un total estimado de 48,000 agentes u operadores. Dentro de este estimado, el 90% presta
servicios con voz y Unicamente el 17% presta el servicio en espafiol, puesto que el 75% atiende
en idioma inglés (Pronacom, 2023: 13). A pesar de que en 2019 se registraron 27,021 plazas
formales, el subsector de call centers en Guatemala se ha caracterizado por la alta rotacion de
personal, con un promedio de 26.1% (Pronacom, 2023: 25).

El mercado laboral de Guatemala, que enmarca la actividad de los call center, también
ha experimentado transformaciones locales y algunas otras que responden a tendencias
globales. Entre los factores que han suscitado las transformaciones mas recientes del panorama
econdmico Yy productivo del pais destacan los efectos de la pandemia de Covid-19. Si bien, en
Guatemala ya existia precariedad laboral previo a la pandemia, caracterizada por el desempleo,
los altos niveles de subempleo y la informalidad laboral (Cisneros, 2023: 48), la pandemia tuvo
efectos nocivos sobre el sector econdmico. Segun datos de la OIT (2020), en Guatemala, el
sector de la informacién y las comunicaciones tuvo una repercusion media-alta sobre la
produccién econdmica por la crisis del Covid-19.



Durante la pandemia de Covid-19 las empresas de call center, las cuales pertenecen al
sector terciario de la economia, continuaron con sus actividades laborales bajo los protocolos
implementados por el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, por considerarse
servicios esenciales. Asimismo, las empresas de call center intensificaron la modalidad de
teletrabajo como respuesta a las medidas de restriccion a la locomocion (Agexport, 2020).
Segun directivos de la Comisién de Contact Center y BPO, cuando se levantaron las
restricciones de salud, la mayoria de las empresas de call center volvieron a una modalidad
presencial, pero no descartaron al modelo de teletrabajo entre sus formas de operaciones
regulares (Bolafios, 2023). El teletrabajo abri6 la oportunidad para desplazar a un importante
nimero de la fuerza laboral de los call centers al trabajo remoto, y de ofrecer contratos
especificos para esta modalidad de trabajo.

A pesar de las transformaciones que ha experimentado el subsector de call center, desde
su insercion, hasta la actualidad, la poblacion que mayoritariamente integra la fuerza laboral
de los call center ha sido una de las constantes en el sector. Segun la caracterizacion de Luis
Pedro Meoiio sobre el sector call center en Guatemala en 2011, la fuerza laboral en los puestos
de operadores estaba conformada por una poblacién mayoritariamente joven de clase media y
media-alta, urbana y bilinglie. Uno de los factores mas atractivos del pais, es la disponibilidad
de recursos humanos con habilidades técnicas, sociales y linguisticas adecuadas para el empleo
de operador (Pronacom, 2011). Actualmente, en paises de América Latina el empleo de call
center es uno de los mayores oferentes de primer empleo para jovenes con estudios medios o
profesionales que buscan integrarse a la fuerza laboral (Del Bono & Bulloni, 2008, Micheli,
2017). Y por una poblacion significativa de personas retornadas desde Estados Unidos por
procesos migratorios irregulares. Si bien esta poblacion estaba estigmatizada por su
procedencia, también era favorecida por los empleadores porque tenia un buen dominio del
bien simbolico del mercado, el idioma inglés.

En Guatemala, actualmente el subsector de call center integra también a otro tipo de
poblacion, entre las que los directivos de algunas empresas destacan a madres jovenes y adultos
mayores (Vides, 2021). Asimismo, se abrio la oferta de empleo a hablantes de aleman, frances
y portugués. Como parte de la estrategia de expansion del subsector de call center, el Ministerio
de Economia, ha impulsado el programa de becas para aprender el idioma inglés, a través de
INTECAP, en 2022 se entregaron 6,777 becas para estudiar inglés (Pronacom, 2023: 19). Entre
los gastos de operacion que asume el subsector, se ha registrado que el recurso humano
representa el 25% de la inversion; siendo las principales prestaciones adicionales que se ofrece
al personal las de seguro médico, bonos por metas alcanzadas, capacitaciones, servicios
médicos on-site, parqueo, transporte, descuentos en recreacion personal, tarjetas de descuentos
con diversas empresas, jornadas médicas anuales, programas para universidad (internos y
externos), clases de inglés, entre otros (Pronacom, 2023: 24).

Desde su aparicion en el mercado guatemalteco el subsector de call centers ha
experimentado transformaciones, tanto en su estructura interna, asi como algunas otras que
responden a los cambios suscitados en el mercado laboral guatemalteco, y en mayor escala, a
las nuevas tendencias globales para este sector de servicios. El call center y sus trabajadores se
presentan como sujetos atravesados por procesos globales de deslocalizacion vy
transnacionalizacion del empleo, que a través de sus experiencias cotidianas pueden aportar al
andlisis y entendimiento de estos diversos fendémenos globales.



I1l1. Marco tedrico

A. Sociologia del Trabajo en América Latina y Guatemala

La sociologia del trabajo nace de la necesidad de poder explicar cientificamente el
conjunto de relaciones sociales que se denominan trabajo (Castillo, 2000). Aunque, previo a la
aparicion de esta vertiente de andlisis socioldgico, el tema del trabajo ya era estudiado desde
disciplinas como la economia y la politica. Es hasta 1946 que la American Sociological
Association dedica una sesion a la sociologia industrial, y en las décadas posteriores se
renombraria como sociologia del trabajo, para poder abarcar sectores de trabajo no industriales
(Castillo, 2000: 2).

Los andlisis socioldgicos del trabajo se desarrollaron de manera mas prominente en las
escuelas de pensamiento de Francia y Estados Unidos. Para el caso de América Latina, la
sociologia del trabajo tomaria algunas ideas generadas por estas corrientes de pensamiento,
pero tendria un abordaje particular debido a los procesos politicos, econdmicos y sociales que
impactaron en la region (Caraballo, 2011). En América Latina la década de los 80 fue un
parteaguas para el desarrollo del mercado del trabajo. La crisis de la deuda provoco varios
cambios en el modelo econdmico de la region, desde una reestructuracion productiva, hasta el
desgaste en la relacion entre sindicatos y Estado (De la Garza, 2000). Esta transformacion
socioecondmica permitié que se volcara la atencion de actores privados y estatales hacia los
estudios de sociologia del trabajo que se estaban desarrollando en la region desde hacia una
década. La sociologia latinoamericana del trabajo siguié una especificidad que la distanciaba
de los paradigmas extranjeros y que estaba determinada por un proceso de industrializacion
maés lento o tardio, que no coincidia con el ritmo y extension de este mismo proceso en los
paises centrales (Abramo & Montero, 2000).

Como parte del desarrollo de la sociologia del trabajo en un contexto de
transformaciones econémicas y en el mercado laboral, se reconfigurd la centralidad de los
actores estudiados. El Estado, que habia sido el principal inversor para generar trabajo, fue
desplazado por las empresas nacionales y trasnacionales (Abramo & Montero, 2000). La
globalizacion de la economia transform6 ampliamente el mercado de trabajo y las relaciones
laborales, suscitando nuevas tematicas de investigacion para la sociologia del trabajo. Los
procesos de ajuste estructural que implementaron los estados latinoamericanos para adaptarse
a una economia global y neoliberal traian consigo proyectos de desarrollo econdémico
impulsados por distintos sectores econdmicos, entre ellos élites econdmicas nacionales e
internacionales. Para la sociologia del trabajo en América Latina surgia la necesidad de
entender las nuevas transformaciones del trabajo a partir de los procesos globales y con las
particularidades socio-histdricas de la regién. Es por ello que la sociologia vuelca de nuevo su
interés en entender la precarizacion de las condiciones y de las relaciones laborales en el
mercado de trabajo (Caraballo, 2011: 323)

En Centroamérica, tal como menciona Rovira (2008), el escenario sociopolitico de la
region condiciond el proceso de institucionalizacion, las corrientes teodricas y los temas
abordados por la sociologia. Fue en 1966 que se establecio la primera carrera de sociologia en
Centroamérica, en la Universidad de Costa Rica. En los afios siguientes se abrieron estudios de
sociologia en algunas universidades privadas de Nicaragua y El Salvador. En Guatemala la
carrera de sociologia se institucionalizd como parte de la Facultad de Ciencias Politicas de la
Universidad de San Carlos de Guatemala hasta el afio 1978. Los actores clave en la
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institucionalizacion de la sociologia en Centroamérica fueron Edelberto Torres Rivas y Alberto
Camacho Monge, ambos trajeron consigo a las universidades de la region el pensamiento de la
Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales (FLACSO).

El tema del trabajo fue desarrollado por autores centroamericanos, dado que se trataba
de una tematica que formaba parte de un proceso global que era de interés para los sociélogos
centroamericanos: el desarrollo del capitalismo dependiente. Asimismo, la produccion
sociol6gica centroamericana abordd ampliamente el movimiento obrero, el sindicalismo y la
industrializacién (Rovira, 2008: 69). La sociologia centroamericana se desarrollé bajo un
clima politico turbulento, causado por las guerras que seguian desarrollandose en los paises del
istmo, a excepcion de Costa Rica. Este escenario politico desacelerd el desarrollo de las
ciencias sociales de la region. En Guatemala, la sociologia tuvo un impulso a partir de la
transicion del pais hacia la democracia representativa. En esa época los grandes intereses
politicos eran la consolidacion del modelo democratico y el desarrollo de un modelo econémico
de tinte neoliberal. El desarrollo humano y la reduccion de desigualdades se volvieron
imperativos en la region. Pero a pesar de este aparentemente favorable clima politico, la
sociologia no proliferd en las universidades privadas, asi como si lo hicieron otras carreras de
las ciencias sociales (Rovira, 2008: 73).

A pesar de que en Centroamérica no se desarrolld una corriente sociologica que
dedicara su produccion académica especificamente a entender el trabajo, fue una tematica que
hacia parte de las problematicas abordadas por los distintos autores e institutos de
investigacion. La genealogia de la sociologia del trabajo evidencia que en un primer momento
el interés de la sociologia de la regidn era entender las situaciones reales de trabajo, asi como
la evolucion del mismo. Posteriormente, la sociologia aportaria al andlisis sobre el trabajo la
capacidad de entenderlo como una categoria analitica y de orden social, por ser un elemento
central en la vida de las personas y en el desarrollo de los paises (Caraballo, 2011). Y en una
etapa mas contemporanea, se veria el surgimiento de una vertiente mas critica que se enfoca
en el papel de los sujetos individuales y colectivos en el proceso del trabajo (Caraballo, 2011).
En la actualidad parece que la produccion sociologica, sobre el trabajo, y en general, sobrevive
por el esfuerzo de algunos centros de investigacion locales que mantienen viva la produccion
socioldgica.

B. Experiencias sociales: una categoria analitica socioldgica

En el analisis sociologico clasico durante mucho tiempo predomino el analisis a nivel
de grupo por su asociacion con lo social. Sin embargo, varias corrientes tedricas han
cuestionado esta asociacion y se han inclinado hacia el analisis que parte desde los sujetos. En
el nivel de analisis mesosocial, los estudios socioldgicos tienden a enfocarse en las experiencias
de los sujetos de determinados grupos sociales (Hong Kong Metropolitan University, 2016).

La sociologia de las experiencias es uno de esos abordajes tedricos contemporaneos que
propone cuestionar la variacion de los comportamientos culturales a partir de una escala
individual (Lahire, 2005) y propone estudiar a los sujetos en la estructura, a través de las
experiencias. Desde esta teoria, las experiencias se entienden como claves analiticas que
permiten dar cuenta de como los sujetos acttan, viven e interpretan lo social, desde las
condiciones materiales que son vividas y significadas (Romero, 2021). En esta linea de analisis
la experiencia se entiende como algo mas alla de lo meramente emocional y se priorizan las
acciones de los sujetos en contextos estructurales (Dubet, 1994). A pesar de ello, el peso
explicativo de los fendmenos sociales no recae exclusivamente en el sujeto. En cambio, parte
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de la idea que, en las sociedades contemporéneas, por ser industrializadas y altamente
diferenciadas, hay una multiplicidad de contextos y practicas que influyen en las acciones de
los sujetos (Lahire, 2005).

En otros contextos latinoamericanos, donde también hay una fuerte industria del call
centers, como lo es Argentina, Colombia y México, ya se ha explorado desde el analisis
sociol6gico y antropoldgico sobre las experiencias (Romero, 2021 y Marengo, 2008) y
trayectorias de los trabajadores de call center (Del Bono & Bulloni, 2008 y Hualde, 2014). Pues
se ha entendido el espacio laboral y transnacional del call center como un lugar que permite
entender cdmo el grupo social reconoce su entorno simbdlico y material (Marengo, 2008: 2).
Para el caso de call center en Guatemala hay antecedentes tedricos sobre como se construye la
representacion social del trabajo en Call Center y la relacion reciproca que tiene con las
dindmicas econdmicas de la Ciudad de Guatemala (Meofio, 2011, 2015). Sin embargo, se ha
explorado poco sobre las experiencias de los trabajadores de call centers en Guatemala, también
Ilamados coloquialmente callcenteros.

Las y los callcenteros conforman en Guatemala una fuerza de trabajo que, hasta la fecha
ha sido explorada por el hecho de ser integrantes de uno de los sectores economicos mas
importantes en la industria de las telecomunicaciones y de servicios. Sin embargo, los ya
existentes analisis han obviado las experiencias de trabajo de este grupo social, que se
desempefia en un sector que parece ser una de las principales opciones de empleo de las masas
con mayor capital académico de la ciudad de Guatemala.
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I\V. Marco metodologico

A. Proposito y justificacion

La presente investigacion tiene como propdsito aportar al entendimiento sociolégico
del trabajo en call center en la Ciudad de Guatemala a partir de las experiencias de la fuerza
laboral que integra este sector. En este momento de la investigacion, el trabajo en call center
se enmarca en un mercado laboral en la Ciudad de Guatemala de condiciones precarias
(Cisneros, 2023), ofreciendo a una poblacion mayoritariamente joven y bilingle, de clase
media y media-alta, urbana, y a otras poblaciones minoritarias, como los retornados de Estados
Unidos (segun caracterizacion de Meofio en 2011), un trabajo en la economia de servicios, que
a la vez se integra a las corrientes de innovacion tecnolégica global, produciendo experiencias
particulares de trabajo.

Por su naturaleza global, sobre la industria del call center se han producido diversos
analisis socioldgicos en las regiones del mundo donde la industria tiene presencia. En un giro
metodoldgico reciente, se han favorecido los analisis centrados en los sujetos que integran la
industria, y que profundizan en las experiencias de los trabajadores, para comprender el
fendbmeno mas amplio, el trabajo en call centers. En Guatemala sigue habiendo un vacio de
analisis de tipo sociolégico que explore sobre el trabajo en call centers desde las experiencias
de las y los trabajadores. El entendimiento de la experiencia de trabajo en call center, asi como
el de las trayectorias y estilos de vida vinculados a las experiencias de trabajo, son algunas de
las futuras posibilidades de investigacion que se discuten en los estudios previos (Meofio, 2011;
Meofio, 2015). Se abre la posibilidad de investigacion sobre el trabajo en call center, que ponga
al centro del analisis a los trabajadores de una industria ampliamente estudiada en otras
regiones, aportando a responder las preguntas alrededor del fenémeno.

Mas alla de querer entender las experiencias de los trabajadores de call centers en la
Ciudad de Guatemala, la presente investigacion se incorpora a la discusion sobre call centers,
desde un enfoque sociologico vinculado a un marco mas amplio de la teoria sociologica del
trabajo, especificamente de los trabajos modernos que tienen al centro de su proceso de
produccién a las tecnologias digitales, y que, por consiguiente, producen experiencias de
trabajo especificas.

Con esta investigacion, era de interés para la investigadora poder contribuir al acervo
tedrico sociolégico guatemalteco, especificamente sobre el fendmeno del trabajo. Ya
mencionaba Priscilla Caraballo, socidloga costarricense en el afio 2011, que “es
responsabilidad tanto de soci6logos y socidlogas centroamericanas de poner de nuevo el tema
del trabajo en debate, dada la centralidad que sigue ocupando éste en los procesos de vida y en
el desarrollo de los paises de la region” (Caraballo, 2011: 323). Si bien, esta investigacion se
realizé a nivel tedrico y no tuvo como objetivo ninguna intervencion aplicada posterior a su
publicacion, si ha sido un esfuerzo por robustecer la produccién sociologica de Guatemala, en
general, y también sobre el tema especifico que aborda, el trabajo en call centers en Ciudad de
Guatemala. Ademas, se espera que los hallazgos de esta investigacion puedan ser de relevancia
para las empresas que integran el sector de call center en Guatemala, al proporcionar una
comprension de la experiencia de los agentes y supervisores. Se espera también que los
hallazgos puedan motivar el desarrollo de estrategias que favorezcan la experiencia laboral de
los trabajadores que integran las empresas de call center de Guatemala.
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B. Pregunta de investigacion

En consideracion al proposito de investigacion, este estudio ha sido disefiado desde una
metodologia cualitativa, fundamentada en un paradigma constructivista, que plantea desde su
disefio un abordaje narrativo y una estrategia de analisis temético, con el objetivo de responder
a la siguiente pregunta: ;Como es el trabajo en Call Center en la Ciudad de Guatemala desde
un andlisis socioldgico de la experiencia de las y los operadores?

C. Objetivos

1. Objetivo general:
Caracterizar la experiencia de trabajo en call center de las y los operadores en
Ciudad de Guatemala desde una perspectiva socioldgica.

2. Objetivos especificos

a. Categorizar los perfiles sociodemogréaficos de las y los operadores de call
center en Ciudad de Guatemala.

b. Investigar las dindmicas de trabajo en call center que estructuran la
experiencia de las y los operadores en Ciudad de Guatemala.

c. Determinar las motivaciones y aspiraciones profesionales de las y los
operadores de call center en Ciudad de Guatemala, desde su momento de
insercion y hacia el futuro.
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V. Disefo del estudio

A. Enfoque tedrico

La presente investigacion parte desde un enfoque de tipo cualitativo. John W. Creswell
(2009) define la investigacion cualitativa como un medio para explorar y entender el
significado que le adscriben los individuos o grupos a un fenémeno social.

En la investigacion cualitativa la construccién de conocimiento parte desde un
paradigma especifico, es decir, un conjunto de conceptos tedrico-metodoldgicos que €l o la
investigadora asume como un sistema de creencias basicas que determinan el modo de
orientarse y mirar la realidad (Sautu, et al., 2005). La presente investigacién asume un enfoque
paradigmatico de tipo constructivista, en tanto que, busca construir el conocimiento a partir de
las experiencias humanas y como los individuos las significan e interpretan. En suma, se adopto
un enfoque exploratorio, dada la falta de investigaciones previas sobre la misma tematica y de
mayor alcance poblacional.

Bajo el paradigma constructivista se favorecen las estrategias de investigacion que
recaban los datos a traves de entrevistas semi-estructuradas o con preguntas abiertas (Creswell,
2009). Los investigadores cualitativos realizan entrevistas en profundidad sobre la experiencia
individual, creencias, comportamientos y significados para explorar la variacion o patrones de
similitudes y diferencias entre individuos. En las entrevistas semi-estructuradas, una muestra
de participantes responde las mismas preguntas abiertas y sus respuestas son comparadas para
encontrar patrones comunes (Given, 2008 :524). Debido a la naturaleza cualitativa y
exploratoria de esta investigacion, se hace la salvedad que los hallazgos no son generalizables
a toda la poblacion de agentes y supervisores de call centers en Ciudad de Guatemala, sino que
proporcionan una vision a profundidad y contextualizada de sus experiencias particulares y en
los resultados se evidencia donde estas se intersectan.

Los enfoques para la recopilacion y el analisis de datos cualitativos son numerosos y
representan una amplia gama de perspectivas epistemoldgicas, tedricas y disciplinarias
(Creswell, 2009). Entre los distintos enfoques de investigacion cualitativa que recaban datos a
través de guias de entrevista con preguntas abiertas y semiestructuradas se encuentra el enfoque
narrativo. La investigacion narrativa es la principal metodologia de investigacion cualitativa
empleada para entender la experiencia en un tiempo y contexto determinado (Given, 2008:
541). Por tanto, en la investigacion narrativa las historias y experiencias de los sujetos
entrevistados constituyen los datos brutos para el analisis (Butina, 2015: 190). Una entrevista
de investigacion narrativa se disefia para que el contenido que surja en la narracion se vincule
con la teoria que enmarca la pregunta de investigacion. Si bien, algunas entrevistas narrativas
se disefian bajo un orden cronoldgico relativo al proceso explorado, también pueden, desde su
disefio, brindar a los entrevistados la oportunidad de seleccionar y ordenar los eventos, en lugar
de imponer una estructura predeterminada (Given, 2008: 545).

Para el enfoque de investigacion de tipo narrativo se proponen distintas estrategias de
andlisis de datos. En la investigacion cualitativa el analisis de los datos es el proceso de darle
un sentido a la informacién recabada (Butina, 2015: 192). El andlisis tematico es uno de los
mas utilizados cominmente bajo un abordaje narrativo, porque pone el foco de andlisis en el
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contenido del texto y cdmo se vinculan a las categorias propuestas en los objetivos de
investigacion (Butina, 2015: 193). El producto de un andlisis temético es una descripcion de
los patrones y aspectos generales de la experiencia.

B. Participantes

En 2010 el sector de Contact Centers & BPO reportaba 22,733 empleados (entre ellos
los operadores), segun datos de la OIT y la Union Europea (Rivas & Bolafios, 2013). En el
momento que se realizaba esta publicacion se esperaba un crecimiento en el sector de Contact
Centers & BPO, y por consiguiente un alza en los empleos generados. Después de méas de una
década transcurrida, y con el sector sosteniendo su crecimiento, segun datos de Agexport y
Pronacom (2023), actualmente el subsector de Contact Centers lo conforman un total estimado
de 48,000 operadores en todo el pais. Sin embargo, no se cuenta con datos estadisticos
descriptivos que identifiquen la totalidad de la poblacién de operadores de call center
especificamente para la Ciudad de Guatemala.

La Ciudad de Guatemala es sede de la mayoria de las empresas de Contact Centers &
BPO en el pais, las cuales emplean a las y los operadores de call center. Si bien, este sector
economico se ha ampliado a otros departamentos del pais, sobre todo hacia los departamentos
de occidente, como Quetzaltenango y Chimaltenango, la mayoria de las empresas siguen
teniendo sus sedes principales en la Ciudad de Guatemala. La localizacion estratégica de las
empresas de call center tiene relacion con las capacidades y habilidades que demandan de su
fuerza laboral, entre las que resaltan el dominio del idioma inglés y el dominio de las
herramientas tecnologicas de comunicacion (Coronado, 2019). Tomando en cuenta que para
2015 (segun Meofio, 2015), el perfil de trabajador de Call Center seguian siendo los jovenes
de clase media y media-alta, habia una correlacion entre su formacion académica en colegios
bilingles y privados que facilitaba una fuerza laboral con las competencias y habilidades
requeridas para el trabajo en call center.

Actualmente en Guatemala operan 24 empresas de call center asociadas al Comité de
Contact Center & BPO de Agexport. Entre las que destacan por su nimero de empleados las
siguientes:

* Atento
* TELUS International
* [24]7 .ai
* BR Group
* Xerox
» Genpact
* Capgemini
* Allied Global
* Salud Global
 Everise
* Webhelp
* Pronto BPO
* Nearsol
» Comdata
* HCL Tech
* VXI
* Alorica
15



* Conduent
* ACT
* Teleperformance

C. Procedimiento

En consideracion a la informacion disponible sobre la poblacion que trabaja en call
center en la Ciudad de Guatemala, se determing optar por un muestreo por conveniencia para
el presente estudio. El muestreo por conveniencia se trata de un muestreo no probabilistico
empleado en investigacion cualitativa para describir el proceso de recopilacion de datos de una
poblacién de investigacion a la que el investigador puede acceder facilmente (Golzar et al.,
2022). Asimismo, el muestreo por conveniencia se empled en la investigacion porque se
buscaba alcanzar la mayor diversidad dentro de la poblacién de estudio. En el caso de este
estudio, la investigadora se sita en una posicion cercana a los perfiles que integra
mayoritariamente la poblacion objetiva empleada por call centers, por tratarse de jovenes y
adultos jovenes, con educacién secundaria, de la Ciudad de Guatemala. Se tiene presente que
entre las limitaciones del muestreo por conveniencia esta el acceso a las poblaciones
minoritarias que hacen parte de la poblacidn de estudio.

1. Revision de literatura

La revision de literatura cumple distintos propositos en la investigacion: en un primer
momento relaciona la investigacion con un dialogo mas amplio y continuo con la literatura ya
existente, y posteriormente, proporciona un marco para establecer la importancia del estudio y
un punto de referencia para comparar los resultados con otros hallazgos (Creswell, 2009: 41).
En investigacion, el marco tedrico provee la referencia para hacer, que del significado e
importancia de un evento o fendbmeno pueda desarrollarse o ampliarse la teoria (Given, 2008:
112). Sobre todo, el marco tedrico permitird llenar vacios que hay en la produccion teorica
sobre el trabajo en call center en Ciudad de Guatemala, con los analisis producidos desde
ciudades y regiones que proveen un contexto similar o cercano al de esta investigacion.
Asimismo, la teoria permitio orientar la recopilacion de los datos y el proceso a través del cual
se le dio sentido a los mismos.

En la enciclopedia de métodos de investigacion cualitativa de Sage (2008), se establece
que la teoria puede tener distintos efectos sobre la investigacion. Entre esos efectos, para la
presente investigacion se considera que el marco tedrico permite situar la investigacion sobre
experiencias laborales en call center en un debate tedrico mas amplio, que responde a la
literatura que ya se ha producido a nivel regional y global. Asi también, como para dar un
respaldo teorico a los datos producidos.

La revision de literatura para la elaboracion del marco teorico, partié del previo analisis
de los debates tedricos actuales. En esta investigacion se considerd como base de ese andlisis
la literatura desarrollada por las autoras y los autores que aportaron a robustecer el acervo
tedrico sobre la Sociologia del Trabajo, y se prioriz6 aquella literatura producida desde la
region latinoamericana, por encontrarse en mayor proximidad al contexto desde el que se
desarrolla esta investigacién. Respecto a la literatura de los analisis de la industria del call
center, se identificoO autores y centros de produccion teodrica vinculados a los trabajos de
comunicacion que emplean tecnologias modernas. Se determind también areas de produccion
de literatura sociol6gica donde hay grandes industrias del call center, como lo son paises como
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Mexico y Argentina. A partir de la recopilacion de la literatura, se determinaron las tematicas
relevantes en los textos y que conforman los capitulos de los antecedentes y el marco tedrico.
A continuacion, se presenta el mapa de literatura que detalla los autores y textos que sostienen
esta investigacion.

Call center y trabajo cognitive cn la red.
Berardi, 2003
Fumagalli, 2010
Michells, 2012 y 2017

Estrategias de tercerizacién y deslocalizacién en cc
Carballo, 2011
Del Bono y Bulloni, 2008
Tratado latinoamericano dcﬁ sociologia del trabajo; Herrera,

Precedentes de
Debates Tebricos
sobre trabajo en

Call Center.

\ 2000 J
( Precarizacién del mercado laboral '
Castells, 1996 y 2004
Hualde et al,, 2014,
Romero, 2021

Tratado latinoamenicano de sociologia del trabajo; Abramo y
\_ Montero, 2000, Aparecido y De Paula, 2000 .-

Mapa de Literatura:
Anilisis Sociologico de las
Experiencias de Trabajo en Call
Center en Ciudad de Guatemnala.

Mceoidio, 2011 y 2015
Yagenova y Véliz, 2021
\ Palcocia, 2014

Contextualizacidn

(Sociologil del trabajo en América Latina y Guatemala.
Carballo, 2011.
De la Garza, 2003,
Rovira, 2008,

Tratado latinoamencano de sociologia del trabajo, Abramo
y Monterio, 2000; Castillo, 2000.

Perspectivas de
Andlisis

|\
(" EXPETTencias SOCIAles: Una caleporia analilica Sociologica
Dubxt, 1994
Lahire, 2005
Marengo, 2008
L Romero, 2021

llustracion 1. Mapa de literatura

2. Poblacién y muestra

Como bien se ha mencionado, la Ciudad de Guatemala sigue concentrando a la mayor
poblacion que trabaja en call center, permitiendo un mayor acceso a la poblacién de interés de
este estudio. Esta poblacion se ha transformado a lo largo de los afios, en respuesta a los
cambios experimentados en el sector econdémico de servicios del pais, dando como resultado
experiencias de trabajo cada vez mas diferenciadas. En consideracion a las caracteristicas
mencionadas, la presente investigacion se limita a las y los operadores de empresas de call
center que operan en la Ciudad de Guatemala.

A continuacidn, se detalla la poblacion sujeta de la presente investigacion, los criterios
de inclusion y exclusion a tomar en cuenta en la seleccién de participantes establecida segln la
metodologia de muestreo por conveniencia, y la estrategia de reclutamiento. La poblacion de
interés son los trabajadores de call center en ciudad de Guatemala, para la cual se tomo en
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cuenta dos puestos de trabajo dentro de la jerarquia organizacional de los call center:
operadores y supervisores.
Tabla 1. Muestreo

Poblacién Muestra

18 entrevistados:
e 9 mujeres
e 9 hombres

Operadores de call center

7 entrevistadas:
e 5 mujeres
e 2 hombres

Supervisores de call center

Tabla 2. Criterios de seleccion

Criterios de
exclusion

Poblacién Criterios de inclusion

1. Operadores de call
center en Ciudad de
Guatemala en modalidad
de chat u otro medio de
comunicacion por texto.

Trabajadores de
call center en
Ciudad de
Guatemala

1. Operadores de call center en
Ciudad de Guatemala en
modalidad de llamada.

2. Supervisores de call center en
Ciudad de Guatemala en
modalidad de llamada. 2. Supervisores de call
center en Ciudad de

3. Operadores y supervisores en Guatemala en modalidad
Ciudad de Guatemala que hayan de chat u otro medio de
trabajado en call center durante los comunicacién por
altimos 12 meses. texto.

4. Operadores y supervisores en 3. Operadores 'y

Ciudad de Guatemala que hayan
estado més de seis meses
trabajando en call center.

supervisores en Ciudad
de Guatemala que hayan
trabajado en call center,
pero no durante los
ualtimos 12 meses.

4. Operadoresy
supervisores en Ciudad
de Guatemala cuya
experiencia en call
center haya sido menor a
seis meses.

18




3. Revisiéon documental

La revision documental puede ser integrada en los abordajes narrativos de investigacion
como parte de la contextualizacion del fendmeno de estudio (Butina, 2015), sobre todo son
empleados por la naturaleza detallada de la informacion que los documentos puedan contener.
Entre los documentos utilizados en investigacion cualitativa se encuentran las estadisticas
poblacionales, los registros de empresas u organizaciones y articulos de medios escritos (Yin,
2011: 148). Estos documentos tienen la particularidad de no haber sido creados para el
proposito de la investigacion, a diferencia de las entrevistas cualitativas, por lo que fue
necesario filtrar la informacion para buscar aquella que correspondia con los objetivos de
indagacion En la metodologia de revision de documentos propuesta por Yin (2011), se plantea
esta estrategia como complementaria y previa a las entrevistas, con el objetivo de tener una
base contextual del fendmeno estudiado. Para la presente investigacion, la revision documental
aporto a caracterizar la poblacion y los perfiles institucionales de los diferentes call centers que
operan en la Ciudad de Guatemala, y que se tomaran en cuenta para la investigacion. Estas
acciones se llevaron a cabo con el objetivo de entender como las configuraciones particulares
de estos espacios determinan la experiencia de trabajo de los y las sujetas de estudio.

4. Disefo de instrumentos para la obtencion de datos

La recoleccion de datos puede visualizarse como una serie de actividades que realiza el
investigador para facilitar el analisis. En investigacion narrativa hay dos puntos de partida para
comenzar la recoleccion de los datos, el que se utiliza con mas frecuencia es la elicitacion de
las historias sobre las experiencias vividas por los sujetos (Given, 2008: 542). La estrategia de
recopilacion de datos en abordajes narrativos suele emplear como herramientas las entrevistas
a profundidad, semi estructuradas y de preguntas abiertas, porque permite a los sujetos de
investigacion relatar desde su propia voz sus historias y experiencias.

Independientemente del punto de partida de la estrategia de recoleccion de datos, los
investigadores deben tener presente que las experiencias estan arraigadas en narrativas sociales,
culturales e institucionales mas amplias (Given, 2008: 542). La vinculacion de las narrativas
personales con sus contextos permite entender la experiencia colectiva, del grupo que es de
interés para la investigacion. A nivel tedrico, también se ha determinado que la escala de
andlisis individual sobre la experiencia es el primer paso para entender estructuralmente
contextos especificos (en Lahire, 2005).

En las investigaciones de abordaje narrativo, Butina propone estructurar la recoleccion
de los datos a través de un modelo de varias etapas, que fue adaptado del modelo de Creswell
(2013). Este modelo vincula el enfoque tedrico de la investigacion con la poblacion a
investigar, el abordaje, y el modelo de analisis de los datos. Esto permite que haya una
secuencia metodoldgica entre los distintos momentos de la investigacion, para lograr una
interpretacion de los datos con mayor rigurosidad metodolégica. Para esta investigacion se ha
adaptado el modelo propuesto por Butina (2015).
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Analisis

Almacenar los

datos

Preliminar

Recabar los
datos

(entrevistas,
observacion,
etc)

Determinar la
estrategia de
muestreo

Identificar la
poblacién (sitio
e individuos)

Generar acceso

Determinar el
enfoque de
recoleccion de
los datos

lustracion 2. Actividades de recoleccion de los datos.

Adaptado de Butina (2015).

El propoésito de realizar entrevistas con preguntas abiertas sobre la experiencia de
trabajo en call center era encontrar las dinamicas y momentos relevantes para estructurar la
experiencia de los y las trabajadoras de call center, y cémo esos momentos y dindmicas han
determinado su experiencia en este sector. Por otro lado, la revision documental permitid
recabar datos de fuentes cuyo disefio no esta vinculado a los objetivos de la investigacion.

Tabla 3. Herramientas de recoleccién de datos

documentos y
registros de las
empresas de Call
Center en Ciudad de
Guatemala.

informacion publica
sobre call centers en

Ciudad de Guatemala.

Técnicals Descripcion de la No. de actividades Poblacion
actividad
Revision Identificar y Segun acceso y Call centers
documental clasificar disponibilidad de la operando en Ciudad

de Guatemala.

20




estructuradas

de entrevista (en
Anexo B.).

entrevistas (segln
metodologia de
muestreo por
conveniencia)

Técnicals Descripcion de la No. de actividades Poblacion
actividad
Entrevistas semi- Aplicacion de la guia | Un minimo de 25 Operadores y

supervisores de call
center de la Ciudad
de Guatemala.

La guia de entrevista (ver en Anexo B) se compone de tres secciones, las cuales estan
vinculadas a los objetivos de la investigacién. En total, la guia cuenta con 63 preguntas y el
tiempo aproximado para ser contestado fue de 50 minutos para las y los operadores y de 60
minutos para las y los supervisores. La guia estaba adaptada para ambos perfiles de la jerarquia
organizacional, sin embargo, las y los supervisores ahondaron en ambas experiencias de ser
operador y supervisor. A continuacion, se detallan las secciones de la guia de entrevista.

Tabla 4. Descripcion de la guia de entrevistas

en call center

e Dindmica de trabajo

e Espacio de trabajo
(En site o remoto).

e Ambiente laboral

e Reconocimiento y

Seccion Contenido NUmero de preguntas
1. Perfil demografico e Origen 22
e Edad
e Sexoy género
e Escolaridad
e Competencias
idiomaticas
e Responsabilidades
econémicas
e Rango salarial
2. Dinamica de trabajo e Carreraenelcc 36

recompensas
Presiones
Organizacion laboral

3. Aspiraciones
profesionales en el
call center y hacia el
futuro

Sentido del trabjo en
cc

Relacion del empleo
con estudios
Proyecciones
laborales
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5. Recoleccion de datos

La recopilacion de los datos se hizo, en una primera fase a través de las entrevistas
semiestructuradas a los agentes y supervisores participantes. En funcion de la estrategia de
muestreo por conveniencia y no probabilistico, se reclutdé a personas conocidas y sus
recomendados. EIl acceso a ellos fue generado a través de redes sociales y canales de
comunicacion en linea (WhatsApp). Las entrevistas fueron realizadas durante 3 semanas, la
duracion promedio fue de 55 minutos cada una y se realizaron por medio de llamadas
telefénicas en linea (WhatsApp y Google Meets) para la conveniencia de los participantes.

Tabla 4. Estrategia de reclutamiento de participantes

Etapas del proceso

Definicion de los participantes 1. Se retomaron los criterios de inclusién y
exclusion.

Identificacion plataformas de 1. Redes de personas conocidas: Solicitar

reclutamiento contactos de personas que trabajan en call

center y que tengan disposicion para participar
en la investigacion.

2. Redes sociales: Crear publicaciones atractivas
explicando el estudio y solicitando la
participacion de operadores de call center.

Posterior a las entrevistas, se realizaron transcripciones a través de softwares digitales.
Seguidamente, se realiz6 una limpieza y segmentacion de las entrevistas en Word y finalmente,
se trasladaron los segmentos a Dedoose.

Tabla 5. Proceso posterior a la realizacion de entrevistas

Plataforma / Método | Tipo de analisis

Turbotranscribe Transcripcion automatica de entrevistas en el software
Turbotranscribe y revision contra la grabacién de audio.

Word Segmentacion de las entrevistas.

Dedoose Transferencia de las transcripciones a Dedoose.

6. Analisis de datos

Para las investigaciones de tipo narrativo hay distintas tipologias de analisis, segun la
metodologia cualitativa de la enciclopedia de Sage (2008), entre las que destaca el analisis
tematico para las investigaciones en las que se busca una estrategia descriptiva que facilite la
busqueda de patrones en los datos. En estos casos, el texto que se extrae a través de los
instrumentos de investigacion es un facilitador del anélisis de las experiencias. El analisis
tematico aplicado o ATA se adapta a los distintos enfoques tedricos existentes, a través de una
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propuesta metodolégica que permite un analisis inductivo por medio de procedimientos
rigurosos que suscitan las tematicas relevantes de los textos (Guest et al., 2012: 14). En ATA
es importante desarrollar un plan de andlisis antes de la obtencion de los datos y de la lectura
de los textos.

El plan de anélisis de la presente investigacion se ha adaptado de la metodologia de
Greg Guest, Kathleen MacQueen y Emily Namey (2012), en la que se identifica el objetivo de
analisis, el abordaje y el tratamiento de los datos. El objetivo general de la presente
investigacion es caracterizar la experiencia de los actores que son centrales para el fendmeno
de interés. En este andlisis, el contenido de la interaccién entre la investigadora y los
entrevistados facilitd la identificacion de los patrones tematicos, y posteriormente el desarrollo
de cadigos para el analisis. Sumado a ello, la revision documental permitio la categorizacion
de los perfiles de trabajador de call centers, a través del uso de una matriz que contiene los
aspectos a destacar de las empresas que emplean a los trabajadores de call center.

En ATA, previo a la aplicacion de cddigos, se realiza una segmentacion de la literatura,
y para esta investigacion, también se realizé una segmentacion de los archivos extraidos de la
revision documental. El objetivo de la segmentacion era facilitar el surgimiento de tematicas
generales, que posteriormente serian fragmentadas en cddigos que respondan al contenido de
los textos y a los objetivos analiticos. En la codificacion temética, cuyos datos se extraen a
través de entrevistas semi estructuradas (preguntas abiertas), y documentos de archivo, algunas
tematicas pueden ser anticipadas porque hacen parte del instrumento de investigacion. Estas
tematicas pueden volver a ser conceptualizadas y organizadas a medida que avanza el analisis
de los datos (Given, 2008: 868).

Familiarizarse
con los datos

Vincular las
tematicas a el
marco teorico

Genera codigos
(codificacion
preliminar)

Definir y
nombrar las
tematicas

Codificar por
contenido

Identificar
tematicas
vinculadas a los
codigos

llustracion 3. Metodologia ATA.

Adaptado de Guest (2012).
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7. Herramienta de analisis

Para el analisis de datos de esta investigacion se utiliz la herramienta Dedoose, uno
de los distintos softwares que funcionan para el analisis de datos cualitativos. Un analisis
manual de datos digitales (almacenados en un software) es una de las formas de mantener el
contexto sociocultural de los datos y de no generar demasiada distancia entre el investigador y
los datos (Brown, 2002). Para reducir las contradicciones que se presentan entre un analisis
hecho por el investigador sin ninguna herramienta y uno apoyado por un software, en esta
investigacion se empled un anlisis de cinco niveles para el disefio de andlisis de datos
cualitativos QDA propuesto por Woolf y Silver (2018 y 2020).

En el primer nivel de andlisis se plante6 el objetivo analitico de la investigacion. En el
segundo nivel se establecio un plan de andlisis para responder al objetivo de investigacion, el
cual habia sido previamente detallado segin la metodologia ATA. En el tercer nivel de analisis,
se tradujo la metodologia propuesta en el segundo nivel, a las capacidades de analisis que ofrece
el software, y en el cuarto nivel se seleccionaron las herramientas especificas del software que
son utiles para el andlisis. Finalmente, en el quinto nivel, se determinaron las acciones méas
especificas para llevar a cabo un anélisis fuera de las herramientas del software. Para emplear
este analisis se establecieron variables, criterios y herramientas para alcanzar a responder a los
objetivos analiticos, y posteriormente se detalld el plan de andlisis para atender a estos
objetivos.

Tabla 6. Matriz de objetivos y variables

perfiles

demogréaficos

etnicidad, género,

Objetivo Variable Criterios o indicadores Fuente de
especifico informacién
(herramienta)
Categorizar los Factores 1. Nacionalidad, 1. Datos

estadisticos

sociodemogra- edad. extraidos de la
ficos de las y los Fac'tores , 2. Nivel y tipo de revision
operadores de call SOCI0econo- escolaridad, documental.
center en Ciudad | M'€OS: idiomas, 2. Apartado de
de Guatemala. responsabilidades datos
econdmicas, demogréaficos
salario. en guia para
entrevistas
semi-
estructuradas.
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Objetivo especifico Variable Criterios o Fuente de
indicadores informacion
(herramienta)
Investigar las Dinémicas de 1. Dinamicasy 1. Apartado de
dindmicas de trabajo | trabajo en call procesos de dindmicas de
en call center que center. trabajo, trabajo en
estructuran la espacio de guia para
experiencia de las 'y trabajo, entrevistas
los operadores en ambiente semi-
Ciudad de laboral, estructuradas
Guatemala. reconocimie-
ntoy
recompensas,
presiones,
bienestar,
organizacion,
relaciones
laborales,
satisfaccion
laboral.
Determinar las Motivaciones y Sentido del 1. Apartado de
motivaciones y aspiraciones trabajo, aspiraciones
aspiraciones profesionales de las relacion del profesionales
profesionales de las | y los trabajadores de empleo y enelccy
y los operadores de | call center. estudios, hacia el
call center en Ciudad carrera en cc futuro en
de Guatemala, desde y guia de
su momento de proyecciones entrevistas
insercion en el call laborales. semi-

center y hacia el
futuro.

estructuradas
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Tabla 8. Arbol de codigos

Cadigos

Subcddigos

Ambiente laboral

En site
En casa

Dinamicas de trabajo

Agentes
Supervisores
Compafierismo
Interaccion con supervisores
Interaccion con agentes
Interaccion con empresa-clientes
Espacio de trabajo
Reconocimientos
Otros incentivos
Rotacion de personal

o Cierre de la cuenta

o Despidos

o Renuncias
Jumpers

Presiones

AC0S0
Ambigiedad en jerarquias
Estrés
Estructura de bonos
Horario
Imposibilidad de ascender
o Compadrazgo
o Falta de incentivos salariales
o Machismo
Interaccién con clientes
o Discriminacién
o Empatizar
Métricas
o Encuestas de satisfaccion
o Tiempo en llamada
o Tiempo de auto-in
o Bonos
Movilidad en Ciudad de Guatemala
Tipo de cuenta
Trabajar en otro idioma

Sentido del trabajo

Sentido del trabajo
Bienestar de otros
Situacién econémica
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Tabla 9. Implementacion del plan de cinco niveles QDA en Dedoose

Implementacién del plan de cinco niveles QDA en Dedoose

Nivel 1: Objetivos analiticos

Objetivo 1

Categorizar los perfiles sociodemograficos de las y los
operadores de call center en Ciudad de Guatemala.

Objetivo 2

Investigar las dinamicas de trabajo en call center que
estructuran la experiencia de las y los operadores en Ciudad de
Guatemala.

Objetivo 3

Determinar las motivaciones y aspiraciones profesionales de las
y los operadores de call center en Ciudad de Guatemala, desde
su momento de insercion en el call center y hacia el futuro.

Nivel 2: Tareas analiticas

Objetivo 1

Identificacion de perfiles demogréaficos:
1. Categorizacion de los datos sociodemograficos en las
entrevistas.

Objetivo 2

Aplicacion de metodologia ATA:

1. Construccion de un marco de codificacion preliminar a
partir de indicadores y primeras lecturas de la
transcripcion de entrevistas.

2. Se realizd una segmentacion de los datos y ajustes al
marco de codificacion.

3. Se realizo la segunda codificacion por contenido
CODIGO IN VIVO (ver arbol de codigos).

Objetivo 3

Aplicacién de metodologia ATA:

1. Construccion de un marco de codificacion preliminar a
partir de indicadores y primeras lecturas de la
transcripcion de entrevistas.

2. Serealizd una segmentacion de los datos y ajustes al
marco de codificacion.

3. Se realiz6 una segunda codificacion por contenido (ver
arbol de codigos).

Nivel 3: Traduccion de los datos

Objetivo 1

Se identificaron perfiles sociodemograficos segun los siguientes criterios e
indicadores:
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Nacionalidad

Etnicidad

Edad

Género

Nivel y tipo de escolaridad
Competencias idiomaticas
Responsabilidades econémicas
Rango salarial

N~ wWNE

Objetivo 2

Se identificaron y nombraron patrones tematicos (categorias):

1. Ambiente laboral

2. Presiones en la dindmica de trabajo
3. Relaciones laborales

4.

Objetivo 3

Se identificaron y nombraron patrones tematicos (categorias).

Sentido del trabajo en el call center

Carrera en el call center

Relacion del empleo en call center con estudios
Proyecciones laborales

PR

Nivel 4: Seleccion de herramientas en Dedoose

Objetivo 1

Herramientas en Dedoose:
1. Crear descriptores (para generar demograficos).

Objetivo 2

Proceso:
1. Se crearon codigos y categorias en Dedoose.
2. Se aplicaron codigos a los extractos de texto de entrevistas.
3. Se vincularon los cddigos a categorias mas amplias para identificar
patrones.
4. Se realizaron graficos.

Herramientas en Dedoose:
1. Extractos de texto (excerpts)
2. Text Coding.

Objetivo 3

Proceso:
1. Se crearon cddigos y categorias en Dedoose.
2. Se aplicaron cddigos a los extractos de texto de entrevistas.
3. Se vincularon los cddigos a categorias mas amplias para identificar
patrones.
4. Se realizaron graficos.
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Herramientas en Dedoose:
1. Extractos de texto (excerpts)
2. Text Coding.

Nivel 5: Exportacion de datos y anélisis manual

Objetivo 1 Herramientas externas:
1. Se extrajo los datos demogréficos en formato excel.
2. Se crearon gréaficos para las categorias sociodemogréficas.

Objetivo 2 Herramientas externas:

1. Se extrajo extractos de textos (excerpts) segun cddigos desde
Dedoose hacia Word.

2. Se crearon patrones tematicos segln objetivos de
investigacion.

Objetivo 3 Herramientas externas:

1. Se extrajo extractos de textos (excerpts) segun cédigos desde
Dedoose hacia Word.

2. Se crearon patrones tematicos segun objetivos de
investigacion.

D. Limitantes del proyecto

La presente investigacion busca aportar al entendimiento de las experiencias de las y
los trabajadores de call center en la Ciudad de Guatemala. Se trata de una poblacion amplia y
heterogenea, sobre la cual dificilmente se podria alcanzar un alto grado de representatividad.
Ademas, por su enfoque metodoldgico, los hallazgos de la investigacion no permitirian una
generalizacion amplia para el grueso de la poblacion de operadores de call center en la Ciudad
de Guatemala. En cambio, busca sefialar las relaciones y patrones entre las tematicas generales
que surjan en las experiencias recopiladas.

En cuanto a las limitaciones en la implementacion, la investigacion cuenta con recursos
y tiempo limitado por tratarse de una investigacion de pre-grado y que no cuenta con ningdn
tipo de financiamiento externo a la investigadora. Respecto al acceso a la poblacidn, si bien la
investigadora se encuentra cercana a los y las sujetos de investigacion, hay algunas poblaciones
minoritarias que pueden llegar a ser menos alcanzables. Sumado a ello, se espera que la
informacion puablica disponible sobre este sector econdmico sea limitada o de dificil acceso.

E. Consideraciones éticas

La practica antropoldgica y socioldgica, y de las ciencias sociales en general, requiere
de una detallada atencion a la ética por el impacto que puede tener en la vida de las personas
(Ervin, 2000). Por consiguiente, en esta investigacion se consideran los riesgos de la
intervencidn, asi como las medidas a tomar desde el disefio metodoldgico para minimizar esos
riesgos. Al tratarse de una investigacion que explora directamente sobre el trabajo de las
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personas, uno de los riesgos méas evidentes es el temor a que lo expresado en las entrevistas
pueda ser contraproducente para los participantes en su empleo. También se toma en cuenta
que entre las experiencias de los y las participantes de la investigacion pueden surgir temas
sensibles que se relacionan con el entorno laboral de los call centers, por ejemplo, situaciones
relacionadas a la salud mental, fisica y social de los trabajadores. Por todo ello, la privacidad
de los participantes es también uno de los elementos a tener en cuenta.

Si bien, esta investigacion responde a preguntas y cuestionamientos personales de
investigacion, estd respaldada por una institucion académica que cuenta con estandares de
rigurosidad cientifica y ética. Asi mismo, desde el disefio metodologico se plantean las
siguientes estrategias para minimizar los riesgos, adaptadas de la metodologia de Alexander
Ervin (2000), que a la vez ha sido adaptada de la National Association for the Practice of
Anthropology propuesta en 1988.

Las medidas a tomarse para minimizar los riegos son las siguientes: a) Elaboracién de
un consentimiento informado para las entrevistas que especifique la voluntariedad de la
participacion de las y los sujetos, y que entre los beneficios de la investigacién no hay una
remuneracion econdmica, b) Anteponer la confidencialidad de los datos y el derecho a la
privacidad de las personas desde el correcto resguardo de los datos, para ello, cuatro meses
posterior a la entrega de la investigacion se procedera a la eliminacion de los audios y las
transcripciones, c) Devolver la informacion a los participantes y divulgar la informacion con
terceras personas que puedan tomar accion sobre el bienestar de la poblacion estudiada a partir
de los datos generados.

En favor de garantizar el bienestar de la poblacion investigada, también se considera
que la investigacion pueda generar beneficios para las y los participantes. En el caso de esta
investigacion, se considera que el espacio de expresion que puedan generar las entrevistas
pueda ser de beneficio para las y los participantes. Asi mismo, los y las sujetas de la
investigacion contribuirdn con su participacion a generar conocimiento relacionado a su sector
de trabajo, desde su contexto y experiencia. Sin embargo, es importante recalcar que esta
investigacion no plantea desde su disefio metodologico una intervencion posterior a la
generacion de los datos en el &mbito estudiado, es decir los call centers de Guatemala. En
cambio, se espera que la investigacion pueda contribuir al debate tedrico sobre el trabajo en
call centers que se ha producido a nivel global, desde una esfera local y que enuncie las
particularidades del fenémeno en Ciudad de Guatemala.
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VI. Resultados

A. Perfiles sociodemograficos de los trabajadores de call center en Ciudad
de Guatemala

En este primer capitulo de resultados nos dedicaremos a categorizar los perfiles
sociodemograficos de las y los agentes de call center en Ciudad de Guatemala, a partir de datos
demograficos, y de la revisién documental de informacion disponible sobre las empresas que
fueron mencionadas en este estudio. Si bien, este estudio busca entender la experiencia de
trabajo en call center desde los agentes, no se puede generalizar sobre una sola experiencia para
toda la industria del call center. Por ello, estos datos representan exclusivamente los perfiles
sociodemograficos de las personas entrevistadas, que hacen parte de la poblacién empleada en
call center en Ciudad de Guatemala.

1. Personas entrevistadas

A partir del disefio de la muestra, se entrevisto a un total de 25 trabajadores de call
center, con una distribucion por roles de 18 agentes y 7 supervisores. ES preciso mencionar que
las y los supervisores entrevistados también habian sido agentes, por lo que se decidio, sobre
la marcha de la investigacion, ampliar el nimero de entrevistas de los supervisores. En cuanto
a la paridad de género que se mencioné en la muestra, si bien, no se logro alcanzar la paridad,
la muestra si se aproximo, con un total de 14 mujeres entrevistadas y 11 hombres entrevistados.

Se realiz6 una distribucidn de los trabajadores segun empresas, a las empresas se les
asignaron cédigos aleatorios para garantizar que el foco de investigacion permanezca sobre los
agentes y no sobre empresas particulares. La mayoria de estas empresas fueron consideradas
en el disefio de la investigacion por estar agremiadas al Comité de Call Centers y BPO de
Agexport. No obstante, se debe mencionar que los participantes no fueron reclutados en
funcion de las empresas, sino buscando una muestra que abarcara a una diversidad de empresas.
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llustracion 4. Porcentaje de distribucion de los trabajadores entrevistados segun Call Center
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Fuente: elaboracion propia segun datos de entrevistas a agentes y supervisores de call
center en Ciudad de Guatemala (n=25).

2. Caracteristicas sociodemograficas de los trabajadores entrevistados

Todos los trabajadores entrevistados son de nacionalidad guatemalteca, y la mayoria se
identificaron de etnicidad ladina (Ver llustracion 5). Sin embargo, hubo 3 personas que se
identificaron con diferentes categorias: caucasico, hispano y mestizo. Las primeras dos
identificaciones étnicas mencionadas responden a la procedencia de las personas, segun lo
explicaron los entrevistados; entre estos perfiles estaba una persona de familia americana, pero
con nacionalidad guatemalteca, y un migrante retornado de Estados Unidos. Ademas, estas
personas, mencionaron que su idioma materno es el inglés, aunque tienen también un dominio
completo del idioma espafiol. Solamente una de estas entrevistas fue conducida en idioma
inglés para comodidad de la persona entrevistada. Por otro lado, tres de las personas
entrevistadas mencionaron tener conocimiento de un tercer idioma distinto al espafiol y el
inglés; siendo estos francés y aleman. Estas personas trabajan en cuentas en un tercer idioma.
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llustracion 5. Porcentajes de identificacion étnica de los trabajadores entrevistados.

Mestizo

Caucasico

Hispano 4

85.7%

Ladino

Fuente: elaboracion propia segun datos de entrevistas a agentes y supervisores de call
center en Ciudad de Guatemala (n=25).

Ademas de la nacionalidad y etnicidad, se indagé en que zonas de la ciudad de
Guatemala residian los trabajadores de call center, con el objetivo de entender la dinamica de
desplazamiento hacia los sites de los call center y la importancia del teletrabajo o trabajo
remoto. Se encontrd que los entrevistados residen en varias zonas de la Ciudad de Guatemala,
pero tambiéen en varios departamentos del municipio de Guatemala, siendo estos Mixco, Villa
Nueva, Villa Canales y Santa Catarina Pinula. A continuacion, se muestra un grafico con la
distribucion de las zonas y también un mapa de la Ciudad de Guatemala con marcadores sobre
la zona donde residen los entrevistados, y un segundo mapa con marcadores para las sedes de
los sites de call center, para identificar la distancia geografica entre las ubicaciones de las
empresas Yy de la residencia de los trabajadores.
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llustracion 6. Porcentaje por zona de residencia en Ciudad de Guatemala y municipio del
Departamento de Guatemala

CAES Zona 7

Zona 10

Zona 11

Villa Canales Zona 13
Zona 1
Villanueva

Zona 12

Pinula

Zona 15

Mixco

Fuente: elaboracion propia segin datos de entrevistas a agentes y supervisores de call
center en Ciudad de Guatemala (n=25).

lustracion 7. Distribucion de lugar de residencia de entrevistados en Ciudad de Guatemala

Zowa |2 Zoas1}

0 9

Fuente: elaboracidn propia segun datos de entrevistas a agentes y supervisores de call
center en Ciudad de Guatemala (n=25).
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llustracién 8. Distribucion de los sites de call centers en Ciudad de Guatemala

Fuente: elaboracion a partir de la revision documental.

El rango de edad de los entrevistados fue bastante amplio, con edades de entre 21 afios
y 56 afios (Ver en llustracion 9). Para las personas que ya no trabajan en la industria del call
center, se les pregunto6 por su edad al salir del call center. Sobre el nivel educativo, se le pidio
a los entrevistados indicar su nivel de escolaridad mas alto (\Ver en llustracion 10) y el tipo de
escolaridad que recibieron. Sobre el tipo de escolaridad, el 76% report6 haber tenido educacion
privada en el nivel medio y nivel superior —para los casos que tuvieron educacion superior—, y
el 24% recibi6 educacion privada a nivel medio, y publica a nivel superior —para los casos que
tuvieron educacion superior—. Sobre los niveles de escolaridad, el 66.7% de los entrevistados
reportd tener estudios universitarios, el 19% alcanzé la educacion media, y el 14.3% son
profesionales universitarios graduados. Es importante resaltar que la mayoria de la poblacién
de call center son personas que estan terminando los estudios universitarios. Esta poblacion
entrevistada, y también los profesionales graduados, mencionaron las areas profesionales de
Ciencias y Humanidades, Ciencias Sociales, Ciencias Juridicas, Mercadeo y Artes.
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llustracion 9. Rango de edades
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Fuente: elaboracion propia segun datos de entrevistas a agentes y supervisores de call
center en Ciudad de Guatemala (n=25).

lHustracion 10. Porcentajes segun nivel de escolaridad
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Fuente: elaboracién propia segun datos de entrevistas a agentes y supervisores de call
center en Ciudad de Guatemala (n=25).
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El rango salarial de los trabajadores entrevistados varia segun los tipos de cuentas de la
que son encargados, el idioma de la cuenta, la jornada de trabajo y los horarios, y también del
puesto que ocupan en la jerarquia organizacional. Para efectos de la caracterizacion, y con base
en la informacion documental recopilada sobre el rango salarial en la industria de call center,
el rango se dividié en 3 rubros: menos de Q.5,000 quetzales, entre Q.5,000 y Q.10,000
quetzales y mas de Q.10,000 quetzales. De los trabajadores entrevistados ninguno reporté tener
un ingreso base menor a Q.5,000 quetzales. En cambio, mencionaron que, en las empresas de
mayor tamafo, el salario base suele ser mas alto que ese monto. Por otro lado, los trabajadores
de algunas “cuentas premium” (ver en siguiente seccidon) reportaron un salario base de
Q.10,000 y con la ventaja de tener las bonificaciones garantizadas (solo para algunas cuentas
premium), por lo que algunos se ubicaban en el tercer rango. Las cuentas en un idioma diferente
al espafiol y al inglés también reportaron estar en el segundo rango. Finalmente, los
supervisores mencionaron estar dentro del tercer rango, a partir de su salario base, pero cuentan
con menos posibilidades de obtener bonificaciones significativas.

llustracion 11. Porcentajes por rangos salariales

> Q.10,000

> Q.5,000 < Q.10,000

Fuente: elaboracidn propia segun datos de entrevistas a agentes y supervisores de call
center en Ciudad de Guatemala (n=25).

La permanencia en call center también formd parte de la seccion demografica, dada la
incidencia en la literatura sobre el tema de la alta rotacion de personal como una caracteristica
de los call centers (ver en siguiente seccion). De los trabajadores entrevistados, el 71%
permanecia trabajando en call center y el 28% habia salido de la industria. Ademas, se crearon
rangos de tiempo para estimar la cantidad de tiempo que los entrevistados habian trabajado en
la industria, por ello, la distribucion de los rangos de tiempo se realiz6 posterior a las
entrevistas. Los rangos se establecieron de la siguiente forma: menos de un afio, mas de un afio
y mas de cinco afos. Es importante destacar que el trabajador que mas afios habia trabajado en
la industria tenia 12 afios de experiencia, pero no habia permanecido en una sola empresa de
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call center. La mayoria de los trabajadores, un 57%, se ubicaba dentro del rango de menos de
5 afos, sequido de un 33.3% en mas de un afio y un 9.5% en menos de un afio.

llustracion 12. Porcentaje de permanencia del trabajador en call center
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Fuente: elaboracidn propia segun datos de entrevistas a agentes y supervisores de call
center en Ciudad de Guatemala (n=25).

3. Caracteristicas de los call centers en Ciudad de Guatemala mencionados en el
estudio

Como parte de la caracterizacion de los perfiles de los trabajadores de call center,
también se considerd la informacion sobre las empresas que fueron mencionadas durante las
entrevistas. Para ello, se tomd en cuenta las sedes en las que operan las empresas en Ciudad de
Guatemala, el origen del capital y los servicios ofrecidos. Si bien, seria de mucha relevancia
para esta investigacion conocer informacion adicional, como el tamafio de las empresas
(nimero de trabajadores), las tasas de rotacion de cada empresa, o la cultura organizacional, a
la fecha esa no es informacién de dominio publico. Sumado a esto, en esta investigacion se ha
priorizado la informacidn que ha sido brindada desde los trabajadores, por lo que estos datos
serian complementarios Unicamente para el contexto en el que desempefia el trabajo de los
agentes de call center. La informacion presentada fue extraida de bases de datos internacionales

y de dominio pablico que ofrecen los datos para posibles inversionistas, asi como de las paginas
oficiales de las empresas.
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Tabla 8. Revision documental para empresas (codigo aleatorio) mencionadas en el estudio.

Nombre de la

empresa
(codigo
aleatorio)
Sedes en
Ciudad de
Guatemala

(sedes y oficina

central)

Origen del
capital

Servicios
ofrecidos

CC6578 CC6191

HQ: Zona

10. Sedes: HQ: Zona 10
z.4. Sedes: zona 13.
Guatemala e

inversion

extranjera.  Estados Unidos.
Back Office

Solutions,

Help Desk

Services, Customer Care,
Global Technical
Customer  Support,

Care, Sales Revenue

and Generation,
Customer  Account

Operations. Resolution.

39

CC9322

HQ: WTC zona
13. Sedes: zona

11.

Estados Unidos
(Bain Capital) y

Espana.

Costumer Care,

Ventas B2C,

Moderacién de

contenidos,
Back-Office,
Cobranza.

CC8270

HQ: Zona
13 Sedes:
zona 9.

Estados
Unidos.

Customer
Expierience
Managemen
t, Claims
Managemen
t Solutions,
Human
Capital
Solutions,
Healthcare
Payment
Solutions.

CC7265

HQ: Av.
Hincapié.
Sedes: Zona
13y Villa
Nueva.
Singapur e
inversion de
Canada
(Brookfield
Business
Partners)

Customer
Service,
Technical
Support.



Tabla 7. Revision documental para empresas (codigo aleatorio) mencionadas en el estudio.

Nombre de
la Empresa
(codigo
aleatorio)
Sedes en
Ciudad de
Guatemala
(sedesy
oficina
central)

Origen del
capital

Servicios
ofrecidos

CC1860

HQ: WTC
zona 13.
Sedes: Zona
13.

Canada.

Omnichannel
customer
care, brand
trust and
safety, and
performance
engagement
services

CC1466 CC6390

HQ y sede: Zona HQ y sedes:
10. Zona 10.
Francia. Canada.
Back-office

processing,

Integrated sales.

Finance and

accounting,

Smartshoring, CX
Rebadging Management
solutions. Services.

CC2685

HQ y sede:
Zona 10.

Estados
Unidos.

Cost
Management,
Customer
Service and
Care,
Customer
Retention.

CC6734

HQ: Zona 14.
Sedes: zona
14y zona 12

Estados
Unidos e
India.

CX
Management,
Customer
Service.

Fuentes: Crunch Base, Dun & Bradstreet, LinkedIn, Sitios Web Oficiales.

B. Dindmicas de trabajo en call center en Ciudad de Guatemala

El segundo capitulo de resultados esta orientado a explorar las dindmicas de trabajo que

estructuran la experiencia de los agentes, siendo trabajadores del sector de call centers en

Ciudad de Guatemala. Entre estos aspectos se explora el ambiente laboral, las presiones

asociadas al empleo en call center, las relaciones laborales y las ambigliedades descritas por

los trabajadores del sector.
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1. Ambiente Laboral: Condiciones fisicas y emocionales del trabajo en Call Center

El espacio, sea fisico o virtual, en el que se desarrolla el trabajo encuadra la manera en
la que el agente se desempefia y las relaciones entre los compafieros de trabajo, es decir el
ambiente laboral. Habitualmente el trabajo de call center habia sido desempefiado en los sites
0 pisos, los cuales estan ubicados en grandes edificios en zonas industriales de la Ciudad de
Guatemala. Sin embargo, desde antes de la pandemia de Covid-19 la modalidad del teletrabajo
se habia ya popularizado en una diversidad de industrias. El trabajo en casa se consolidé como
una modalidad regular de trabajo con la llegada de la pandemia, por la necesidad que impuso
de trabajar de manera remota para garantizar la salud fisica. Actualmente el trabajo de call
center se sigue desarrollando en los llamados sites, pero también ofrece a una multiplicidad de
sus trabajadores la opcion de hacer el trabajo desde casa. Esta situacion ha significado una
reconfiguracion en el ambiente laboral del sector call center, y que hace parte de las
transformaciones recientes que se han experimentado en la industria de las telecomunicaciones,

a raiz de la integracion de las tecnologias digitales.

a. El site: espacio fisico y vigilancia

En la experiencia de los trabajadores, los sites de las distintas empresas de call center
de Ciudad de Guatemala tienen disposiciones diferentes del area de trabajo, entre estas varian
las decoraciones, servicios e incluso amenidades. Algunos sites se describen como mas
cémodos y amigables al trabajador, en otros, la disposicion del espacio estd pensada
exclusivamente para alcanzar la maximizacion del trabajo, y no sobre la comodidad del
trabajador, aunque esto no siempre garantiza la funcionalidad y eficiencia del site. A pesar de
las particularidades que ofrecen las distintas empresas sobre el disefio de sus pisos y sites, hay
caracteristicas que contribuyen a crear una experiencia generalizada del “estar en site”. En los
pisos se concentran varios agentes que ocupan pequefios cubiculos, ellos estan en proximidad
con sus comparieros de trabajo porque los espacios entre una persona y otra son bastante
reducidos. Ademas, suele haber falta de luz y aire natural, para el resguardo de los equipos
tecnoldgicos. Estos, entre otros factores, crean en los sites una sensacion de encierro para los

trabajadores.
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"No me gusta el espacio del site. No tanto por el edificio o por el piso en el que estés,
sino por los cubiculos, yo me siento como muy encerrada. Por ejemplo, al tener tanta gente
alrededor me distrae mucho. Entonces siento que no le estoy poniendo la atencion al cliente
como deberia." -Supervisora, 27 afios.

Por otro lado, en la experiencia de los entrevistados, la presencia de servicios o de
amenidades, que los call centers muestran como uno de los atractivos de la industria, y también
para atraer a un perfil de trabajador joven, parecen no ser relevantes para la mejora del ambiente
laboral. Hay varios factores que limitan el uso de estos servicios 0 amenidades que ofrecen los
sites, estos se tratan de los horarios y tiempos de descanso, dado que estos son altamente
restrictivos. Lo restrictivo de los horarios y breaks es facilitado por las tecnologias digitales,
las cuales permiten llevar un registro bastante exacto de los tiempos de productividad y

descanso; como mencionan varios entrevistados, “todo queda registrado en la compu”.

Los trabajadores mencionaron que, por el ambiente que se crea en el site y la presion
del trabajo, durante los tiempos de descanso ellos priorizan salir a espacios abiertos y no
permanecer en el site haciendo uso de alguna de las amenidades. Los agentes prefieren no pasar
mas tiempo que el horario de trabajo en el site, a pesar de los servicios que estos pueden ofrecer,
lo que refuerza la percepcion de los sites como espacios de trabajo poco amigables para los

agentes de call center.

“No tiene nada que ver si una empresa tiene amenidades, eso casi que no es tan
importante. Al final de cuentas ni siquiera uno tiene espacio ni tiempo para disfrutarlos. A
menos que uno llegue tres horas antes, o se vaya tres horas después, uno puede realmente

disfrutar las amenidades.” - Agente telefonica, 26 afios.

“Cuando estaba en el site y tenia breaks 0 cualquier oportunidad de salir de ahi, salia
casi que corriendo a tomar aire. Siento que, en el aspecto del ambiente y el ambiente fisico,

como tal, era mucho mas desgastante estar en el site.” - Agente telefonico, 27 afios.

Sumado a las condiciones fisicas del espacio de trabajo, el agente que se encuentra
desde el site se enfrenta también a desafios que estan asociados al contexto y entorno de Ciudad

de Guatemala. Para muchos trabajadores, los desplazamientos diarios hacia los sites
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representan un desafio, considerando el denso trafico de la Ciudad de Guatemala. Para aquellos
que se movilizan en vehiculo propio, desplazarse hacia el site representa un gasto adicional en
combustible y parqueo. Incluso, algunos trabajadores mencionaron que, e se ha sido un factor
que considerar en su decision de elegir entre un call center y otro. Ademas, algunos call center
publicitan el parqueo gratuito como un servicio que les hace competir por sobre las demas
empresas ante la oferta laboral.

Los agentes que trabajan en modalidad remota expresan sospecha sobre las “llamadas
para ir a site”, esto sucede cuando los supervisores les piden a los agentes en modalidad remota
que cambien a modalidad presencial para regular sus métricas, o bien, cuando hay un problema
técnico con los equipos. Esta accion es empleada como un mecanismo de las empresas de call
center para sancionar a los trabajadores que no alcanzan el nivel de desempefio esperado segun
las métricas. No obstante, en situaciones particulares los agentes admitieron que el uso repetido
de esta sancion se percibe como un mecanismo para motivar la renuncia del trabajador, méas
alla de sancionarlo por su desempefio. Sobre todo, en el caso de aquellos agentes que prefieren

adoptar la modalidad presencial porque viven lejos del site.

“Imaginate, Si estuviera en site, tendria que salir lo mas tarde a las 05:10am de mi
casa para poder llegar a las 07:00am. Es un gasto de tiempo y gasolina. Entonces, si no
cumplis tus meétricas, tus tiempos de llamada, y asi, te llaman la atencion o te mandan un
tiempo al site, como castigo. Pues, no te lo dicen, pero eso es”. - Agente de back office, 43
anos.

Si bien, las herramientas tecnoldgicas facilitan la supervision y vigilancia en cualquier
modalidad de trabajo (presencial o remota), porque “todo queda registrado en la computadora”,
el espacio fisico de los sites contribuye grandemente a la sensacion de vigilancia que
experimentan los trabajadores. Los agentes mencionan que la vigilancia es una constante del
trabajo en call center, y que viene de maltiples canales. Los supervisores ejercen el rol de
vigilancia, al monitorear el contenido de las llamas, asi como los tiempos. Para los call centers
la vigilancia tiene un impacto directo sobre la productividad, sin embargo, desde la experiencia
de los agentes esta se vuelve un factor que determina el estado de animo del trabajador y que

tan comodo se siente para desempefiar el trabajo.
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"No me gusta sentir que me estan vigilando, porque si, hay una vigilancia que se

siente." - Agente telefonico, 26 afios.

"Si, en site los supervisores estan méas pendientes de uno porque obviamente los tienen
a todos ahi, los controlan a todos por igual, viendo literalmente su performance. Entonces si

se siente mas presion.” - Agente telefonico, 22 afios.

La experiencia de los agentes de call center en los sites de Ciudad de Guatemala esta
marcada por varios factores: espaciales, tecnoldgicos y organizacionales. A pesar de las
diferencias entre los sites de las distintas empresas sobre este espacio de trabajo prevalece una
percepcidon compartida de los sites como espacios con una arquitectura restrictiva y que facilita

la vigilancia. En general, se describe este ambiente laboral como poco amigable al trabajador.

b. Trabajo en casa: flexibilidad y aislamiento

Sea para un trabajador de la industria de call center, o para cualquier otro trabajador
cognitivo en red (Berardi, 2003), el teletrabajo reconfigura significativamente la experiencia
laboral. El trabajo desde casa se presenta como un factor que permite caracterizar a esta
industria como una de amplia flexibilidad, porque permite a los trabajadores tener un mayor
control sobre el tiempo y espacio en el que desempefian sus labores. Opuesto a lo que se

experimenta trabajando desde el site.

En Ciudad de Guatemala trabajar en modalidad remota representa una ventaja
significativa porque reduce el tiempo y costo del desplazamiento de trasladarse hacia el site,
reduciendo también el estrés asociado a la movilidad en la ciudad. Asimismo, permite a los
trabajadores gestionar de manera mas eficiente los tiempos de break y sus actividades de la
vida personal. A pesar de los claros beneficios que ofrece desemperiar el trabajo de call center
desde casa, también supone distintos retos que pueden resultar en desgaste fisico y mental. Se
advierte que una particularidad del trabajo en casa es la eliminacion de barreras entre el entorno
de trabajo y el espacio de la vida privada. Especificamente, para el caso de los supervisores, se

menciona que el trabajo en casa también significa una extension en los horarios de trabajo.

“En casa soy mas productiva, porque no tengo distracciones. Pero, también he notado

gue en mi casa trabajo mas tiempo, mas horas. Por ejemplo, yo salgo a las 3 de la tarde y hay
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veces que me dan las 6 de la tarde ahi sentada, haciendo cosas, adelantando, terminando,

ayudando.” - Senior supervisor, 31 afios.

El trabajo en casa también transfiere varias responsabilidades a los agentes, que de
trabajar en site, no deberian ser asumidas por ellos. Por ejemplo, el gestionar la infraestructura
tecnoldgica necesaria para llevar a cabo el trabajo, aunque en algunas empresas se brinda el
equipo de trabajo, en otras es un aporte personal del trabajador. Entre las problematicas que
resaltan los entrevistados esta la falta de una conexion a internet adecuada para el trabajo, la
falta de equipo de trabajo, y otros factores ajenos a ellos, como los cortes de electricidad en la
ciudad. Algunas de estas son situaciones del contexto donde desarrollan su trabajo, y que

pueden ser ajenas a ellos, pero tienen una repercusion directa en su desempefio laboral.

Por otro lado, se menciona que la asistencia de los supervisores es menos eficaz al estar
en casa, y eso puede afectar su desempefio en llamadas y en el cumplimiento de las métricas.
Finalmente, algunos perfiles de trabajadores resaltan el aislamiento y la falta de interaccion
social como una carga emocional asociada al trabajo en casa. Sobre todo, tomando en cuenta
que el trabajo de call center requiere de constantes interacciones digitales con clientes, y en el
trabajo en casa se suma la interaccion digital con comparieros de trabajo y jefes. Ademas, para

algunos trabajadores esta interaccion digital no reemplaza las interacciones cara a cara en site.

“Cuando trabajas desde casa estdas solo, aunque tienes que comunicarte con tus
supervisores a través de Zoom, pero no siempre estan disponibles cuando necesitas respuestas
0 asistencia. Y estas esperando y esperando. El trabajo en casa también me parecié demasiado

solitario porque vivo solo en mi apartamento.” - Agente de back office, 43 afios.

El trabajo remoto ha transformado la experiencia de los trabajadores, generando un
espacio de trabajo con mayor flexibilidad, frente al ambiente laboral més tradicional de los
sites. Esta flexibilidad implica otras responsabilidades y desafios en el desempefio laboral de
los agentes, sobre todo, aquellos que estan asociados a la disolucion entre las fronteras de la

esfera laboral y la esfera de la vida privada.

a. Presiones en la dinamica de trabajo en los Call Center

“Ahi les dije, me voy a desconectar y arranqué los cables de la compu”.
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El nucleo del trabajo en call center son las llamadas y las interacciones con los clientes
para los que la empresa brinda el servicio al cliente, de ventas, atencion técnica, o cualquiera
de los servicios que requieran las cuentas para las que ofrecen el servicio de llamadas o
contacto. Para llevar a cabo estas labores, las empresas de call center imponen expectativas
rigurosas sobre la produccion de los servicios que prestan los agentes. La productividad se mide
a través de estadisticas cualitativas que se vinculan con el tiempo y nimero de llamadas, asi
como con factores cualitativos que evalUan la calidad de las llamadas y la satisfaccion de los
clientes. EI cumplimiento de estas expectativas se vuelve una fuente de presion para los
trabajadores porque estan estrictamente vinculadas con el salario, dada la estructura de bonos
gue manejan estas empresas. Las expectativas sobre los niveles de productividad imponen a
los trabajadores un ritmo de trabajo y un entorno fisico que también puede ser muy restrictivo
y que contribuye a crear presiones en la dindmica cotidiana de trabajo. En esta seccion se
examinan esos aspectos que los agentes describen como fuentes de presion en la dinamica de

trabajo.

“Si, el aspecto que le veia mds en contra a ese tipo de trabajo es que es realmente muy
demandante, porque no hay momentos en los que no tienes libertad ni siquiera para tomar
agua o levantarte al bafio. Estas sentado en la computadora y no te puedes mover de ahi, y ese
tipo de cosas si me frustraba mucho, y sentia yo que estaba encadenado al escritorio. Lo sentia
un poco hasta deshumanizante en ciertos momentos, porgue literalmente sélo podia ver mi
pantalla, y entendia el por qué, pero, dentro de mi cabeza no me terminaba de cuadrar el estar

I3}

asi.” -Agente telefonico, 27 afios.

1. Tipos de cuenta: métricas y estructura de bonos

En la industria de call center las empresas manejan varios clientes a los que ofrecen sus
servicios tercerizados, estos clientes son conocidos como cuentas. No todas las cuentas son
iguales; algunas pueden ser mas exigentes en términos de tiempos de respuesta, nivel de inglés,
nivel de dificultad en las consultas de los clientes o en la resolucién de los problemas. Incluso
en la industria se maneja una “jerarquia” de cuentas. Los trabajadores hablan de cuentas
premium, y las describen como cuentas en las que las interacciones son sencillas, no escuchan

demasiados reclamos, y aunque la carga de llamadas puede ser pesada, se compensa con la alta
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remuneracion salarial, pues ofrece un salario de base més alto que el promedio de cuentas y
también bonos mas significativos. Las cuentas que no son catalogadas como premium también
tienen estandares de tiempo y calidad que obligan a los trabajadores a cumplir con cierto nivel
de métricas. Algunos de los factores mas importantes para la productividad del call center es
el tiempo que tarda el agente en la llamada y el auto-in, o el tiempo en el que recibe una llamada

después de otra.

“Practicamente recibo 200 llamadas al dia en un horario de 10 horas, porque son
Ilamadas que duran de 2 a 3 minutos. Entonces si, tienes que cumplir métricas, tienes que
hablar rapido con los clientes, tienes que satisfacerlos y todo en un tiempo limitado, ahi viene
lo pesado, porque no puedes tener un tiempo para descansar entre un cliente y otro, sino que

te dan 30 segundos y ya te esta cayendo otro cliente.” -Agente telefonico, 26 afios.

En la mayoria de las empresas el tiempo de auto-in estd automatizado, imponiendo a
los trabajadores altas cantidades de llamadas durante la jornada de trabajo. El corto tiempo
entre una llamada y otra representa un desgaste fisico, por ejemplo, en el uso de la voz, pero
también emocional, por el requerimiento a los agentes de implicarse y ser empaticos en resolver
el problema del cliente en un corto tiempo, para luego pasar en unos minutos a la siguiente
Ilamada. Las cuentas con poco tiempo de auto-in se describen como las mas pesadas, y para

algunos agentes es incluso un factor en la decision de cambiar de cuenta o de trabajo.

“Esas son cuentas pesadas porque estas recibiendo llamadas una tras otra, una tras
otra y casi siempre lo que manejas son reclamos, son mentadas de madre, por decirlo asi.” -

Agente telefonico, 55 afios.

“En los lugares donde mas espacio tenian entre llamadas, por default, que no dependia
necesariamente del flujo de llamadas, hacia que fuéramos mucho mas productivos. Y cuando
hay mucho flujo de llamadas es una ola intermitente de llamadas que no para durante todo tu

shift, o sea, horas. Esto hace que nos desgastemos mds rapido.” -Agente telefonico, 26 afos.

Otro aspecto central en las métricas es la calidad del servicio, la cual se mide por las
encuestas de calidad, incluso dentro de la jerarquia organizacional de los call center hay un

puesto de supervisor dedicado al Quality Assurance (QA). Las surveys o encuestas de QA
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miden aspectos como la empatia con el cliente, la precision de la respuesta y la resolucion
efectiva del problema. Los trabajadores describen que en estas evaluaciones no se toma en
cuenta que el cliente no distingue entre el servicio de la empresa con la que tienen el reclamo
y el servicio del agente de call center al momento de llenar las encuestas de calidad. Esto afecta
negativamente a los agentes, dada la relacion directa entre el pago de los bonos y los resultados
de las evaluaciones de QA.

“Lo mas heavy, yo diria las famosas surveys, porque hay compafiias en las que tu
trabajas ahi, pero cuando le mandas la encuesta al cliente él va a dar la opinion de la compafiia
y no de tu servicio al cliente. Lo que hacen es que ponen lo que piensa el cliente de la compafiia

v no de tu customer service”. -Agente telefonico, 21 afios.

Sobre este tema, una de las agentes entrevistadas mencion0 una experiencia en la que
la rigidez de las métricas relacionadas al Quality Assurance la llevd a renunciar de la empresa
de call center, porque la pérdida de ese bono significaba una reduccion significativa en su
remuneracion mensual. Ademas, ella describe este episodio como un punto de quiebre en su

relacion con la empresa en la que trabajaba.

“Pero hubo un punto en el que estaba teniendo muy buenas métricas, pero me dijeron
que no llegaba al bono porgue la gente no me estaba tomando la encuesta al final de la
llamada. Y yo dije, ¢ qué culpa tengo que la gente no tome la encuesta? Y ahi, exploté, arranqué
los cables de la compu. O sea, te juro que llegué a un punto de estrés, un punto de quiebre. Y
dije, no, no mds, yo no voy a estar mendigando mi dinero. Entonces, renunciée.” - Agente

telefonico, 26 afos.

Los demas trabajadores también manifiestan inconformidad hacia la manera en que se
estipulan las métricas por parte de las distintas compariias, ellos mencionan que en algunas
empresas hay constantes cambios en las expectativas sobre las métricas para alcanzar los bonos.
O bien, que se crean mecanismos para dificultar que los agentes alcancen el cumplimiento de
estas. Entre estos mecanismos mencionados se destaca la estructura de quintiles que utilizan
algunas pocas empresas. En esta estructura se dividen a los trabajadores por grupos segin sus
resultados en las métricas, y en funcién del puesto que ocupen en el grupo en el que estén se

paga una cantidad mas alta o baja de bonificacion. En esta estructura no importa el haber
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cumplido con las métricas, sino haber superado el desempefio de los demas trabajadores. Esta
estructura de bonos se menciond que ha llevado a varios agentes a buscar un cambio de
empresa, pues imposibilita a un amplio grupo de trabajadores el poder obtener completamente

los bonos.

2. Interacciones en llamada entre agentes y clientes

Las interacciones de los agentes con los clientes son la parte central del trabajo en call
center. Dada la naturaleza de las llamadas, que habitualmente se inclinan hacia los reclamos de
clientes molestos e insatisfechos con un servicio de una tercera empresa, los trabajadores de
call center experimentan cargas de trabajo, a las que se les atafien exigencias emocionales.
Estas dinamicas mencionadas anteriormente y la vigilancia sobre las interacciones generan

condiciones de trabajo que pueden llegar a imponer una alta presion sobre los trabajadores.

Una de las demandas que se les hace a los agentes en las interacciones con clientes es
generar empatia, incluso cuando las interacciones son tensas. Para el agente esto implica una
gestion emocional no solo propia, sino también del cliente, con el objetivo de garantizar una
buena experiencia y servicio de calidad. La capacidad del agente de generar empatia con el
cliente se ve obstaculizada por las respuestas ya preestablecidas o “guionizadas” a las que estan
sujetos, y que les dejan un margen de accion bastante reducido en la resolucion de los
problemas del cliente, este se menciona como un factor importante a tomar en cuenta sobre el
“sentido del trabajo” del agente telefonico en call center. Sobre este tema, varios de los agentes
entrevistados manifestaron no sentir que su trabajo tiene un impacto sobre el bienestar de otras
personas, es decir, los clientes. Algunos agentes mencionaron que la falta de herramientas
suficientes para resolver los problemas de los clientes, junto con la naturaleza repetitiva de su
trabajo, que hace que deban escuchar constantemente quejas y reclamos, puede hacer que el
empleo se sienta deshumanizante.

“Esto es robotizado, pues me dan un prompt y solo tengo cierto margen de respuesta
para dar, obviamente yo le puedo poner emocion, pero tampoco es como gque haya mucho para

agarrarse”. -Agente telefonico, 25 afos.

“La parte de deshumanizarte, hasta cierto punto, creo que es lo mas complicado de la

industria, porque es como, ‘;por qué se canceld mi vuelo?, necesito llegar porque, no sé, se
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enfermo mi mama, o acaba de fallecer un familiar’, o ese tipo de cosas, y uno como humano
suele ser muy empatico, pero en esta industria llegas a un punto que es como, ah, si, lo siento,

pero no se puede . -Supervisora, 27 afos.

La mayoria de los agentes en Ciudad de Guatemala desempefian su trabajo en el idioma
inglés, y solo algunos lo hacen en espafiol o en un tercer idioma. Sin embargo, para muchos de
los agentes su primer idioma no es el inglés. Y, si bien, la mayoria de las agentes tiene un alto
manejo del idioma, ya sea por formacién previa o dentro del call center, sigue habiendo
cuestiones del idioma que “delatan” que no son nativos. Esto puede llegar a ser un motivo de
discriminacion por parte de los clientes, y un detonador de llamadas que deben ser “escaladas”
o desestimadas, segun los protocolos de las empresas. Sobre todo, en aquellas llamadas que el
ataque no se dirige a la empresa, sino directamente al agente. Las discriminaciones durante las
Ilamadas pueden llegar a ser tan frecuentes en los call center que incluso se normalizan como

parte de la experiencia de trabajar en call center.

“Mi nivel de inglés es C1, es casi nativo. Y si me decian, mira, hay ciertos temas que
te delatan que no sos de aqui, que sos latino. Y asi como me servia para bromear en ciertos
contextos, también habia algunos que si me hacian de menos. O cuando las cosas no salian
bien, o como el cliente esperaba, si servia para discriminarlo a uno.” -Agente telefonico, 25

afos.

“Ay, a eso si ya ni le pongo atencion, pero me acuerdo que al principio si me hacian
sentir feo, porque tenia mi acento bien marcado y siempre me decian, ;De donde sos?”. -

Agente telefonico, 26 afios.

A pesar de que trabajar en un idioma extranjero puede significar retos en cualquier
industria, en call center supone grandes retos a nivel cognitivo, tanto como a nivel emocional.
Estos desafios sobre todo se expresan en las interacciones en las que se vive discriminacion,
sin embargo, algunos trabajadores mencionan que después de un tiempo se alcanza un alto
grado de asimilaciéon, o como lo denomina Luis Pedro Meofio (2011), de éxito en el
performance cultural. EI performance implica un uso de un amplio vocabulario, un acento que

parezca nativo, expresiones del habla, y otros factores del desenvolvimiento del agente en
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Ilamada. Esa asimilacion la alcanzan principalmente los agentes que han permanecido por afios

en la industria de call center.

“Eso es como lo mas complicado al principio, acostumbrarte al idioma. Luego ya te
convertis en esa gente que sale de los elevadores hablando inglés”. -Supervisora senior, 31

anos.

“Yo tengo la ventaja de que mi nombre es americano, entonces ellos dicen, ‘ah, de

seguro es él si es americano’, y hasta te hablan distinto”. -Supervisor, 26 anos.

En el caso de los agentes cuyo idioma materno es el idioma inglés, el trabajar en ese
idioma no se percibe como una presion, sino cOmo una ventaja por sobre los compafieros. Entre
los perfiles entrevistados estaba un migrante retornado de Estados Unidos, él exploré su
percepcion sobre como sus compafieros de trabajo experimentan mayor estrés por las
interacciones en las llamadas al verse limitados por el desenvolvimiento en un segundo idioma.
En cambio, él, que tiene un manejo nativo del idioma, tiene incluso la capacidad de poder
reconocer los acentos de los clientes y adaptar su vocabulario al perfil del cliente, lo que influye
en su rendimiento y eleva la calidad de sus llamadas. Aunque, segun los supervisores, para
otros migrantes retornados la proximidad con la clientela y el uso de vocabulario informal
también ha sido un problema en las evaluaciones de Quality Assurance. Uno de los
supervisores entrevistados describié como en su experiencia ha mediado su empresa con casos

en la que la proximidad cultural resulta en un problema de calidad de las llamadas.

“Hasta cierto punto la cuenta se beneficia de este tipo de personas, porque su inglés
es lo que se conoce como nativo. A esa persona, uno, no le vas a tener que estar dando refuerzo
de como decir ciertas palabras, porgue es natural, y dos, en su proceso de tomar llamadas
nunca va a tener problemas porque un gringo nunca le va a decir ‘pasame con alguien de

Estados Unidos’, porque literalmente se entienden al 100%.” -Supervisor, 26 afos.
“Con él tuve que tener una reunion con HR porque se topo con que alguien que era de

la zona donde él vivia, entonces empezaron a hablar en slang. Entonces ya no se escuchaba

como una llamada en call center, sino como una llamada a su cuate”. -Supervisor, 26 afnos.
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Las interacciones entre los agentes y los clientes son el centro del trabajo en los call
center, y donde se produce el valor del servicio que ofrecen estas empresas. Las diferentes
dificultadas asociadas al desempefio de las llamadas hacen que las interacciones se vuelvan una

de las fuentes de presion emocional y cognitiva para los agentes.

3. Relaciones laborales: jerarquias ambiguas y dindmicas de poder

En la industria de call center las relaciones laborales estan atravesadas por las distintas
jerarquias, y el poder que estas asignan a los puestos mas altos en la jerarquia organizacional.
Las jerarquias no estan estandarizadas en la industria del call center, sino que cada empresa
tiene la propia. Por ejemplo, hay varios puestos de asistentes del supervisor que se encargan de
tareas o revisiones especificas relacionadas a la calidad de las llamadas de los agentes. En otras
empresas, también se describe como una practica comin que los supervisores ocupen sus
puestos solo temporalmente, aungue esto tiene mayor vinculacion con que algunas empresas
tienen practicas laborales irregulares. Sin embargo, la diversificacion y temporalidad de los
puestos de supervision también provocan ambigledades en los puestos de poder, asi como

también, sobre los roles de quienes ocupan estos puestos frente a los demas agentes.

a. Heterogeneidad de los perfiles de los trabajadores

La heterogeneidad de los perfiles es una caracteristica del sector de call center en
Guatemala. Esta diversidad se expresa en términos de edad, experiencia, formacion académica
y contexto socioecondmico. Si bien, en la contratacion de agentes esto se presenta como una
ventaja, porque una pluralidad de perfiles puede optar a los puestos, en cuanto al ambiente
laboral puede significar desafios para la gestion de los equipos de trabajo. La heterogeneidad
de los trabajadores también es un rasgo caracteristico de los empleos desterritorializados
(Castells, 1996), porque permite a una diversidad de personas acceder a ellos, sin estar

precisamente en el territorio fisico donde se demanda el servicio.
“En particular, en un call center uno ve la convergencia de gente de todos los ambitos

sociales. Que lo unico que muchas veces los une es el hecho de que hablamos inglés.” -Agente

telefonico, 25 afios.
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Uno de los factores resaltables es la diferencia de edad y experiencia entre los
trabajadores. Las empresas de call centers tienen una amplia poblacién de trabajadores que son
jovenes recién graduados de la educacion secundaria 0 que estan realizando estudios
universitarios. Sin embargo, entre los perfiles que contratan los call centers, también hay
personas mas mayores que entran a esta industria buscando un salario que les permita cubrir
responsabilidades econdmicas, como el sostenimiento propio o el de varios dependientes. Asi
también, convergen en los call centers adultos que estan buscando reinsertarse en el mercado
laboral. Los supervisores destacan los retos de gestionar a equipos con una pluralidad de
perfiles, sobre todo asociados a los rangos de edades.

“Entrenar a los nuevos es lo mas dificil, porque te puede tocar un sefior de 70 afios o

un chavito de 17.” -Supervisora Senior, 31 afios.

“Es parte de la locura, porque, asi como te puede tocar agentes que son menores que
td, hay agentes que son de tu edad, y hay otras personas que si son mayores, y con ellos también
depende de la mentalidad que tengan, porque, cuando son mayores que td, piensan que tu sos

un giiiro y no te van a hacer caso”. -Supervisor Senior, 31 afos.

Otra de las dimensiones de la heterogeneidad se expresa en la formacion académica y
en las competencias linglisticas de los trabajadores de call center. Los agentes son
seleccionados por los varios tipos de cuenta en funcién de su capacidad para manejar el idioma
de la cuenta, que, a excepcion de algunos casos, es tipicamente el idioma inglés. Las
competencias de los agentes sobre el idioma provocan una division simbolica entre aquellos

que el idioma que se utiliza en la cuenta es su lengua materna y los que no.

“Y a veces es dificil para mi, aunque soy capaz de desescalar la situacion y puedo
brindarles ayuda, pero siento que es debido a mi vocabulario, tengo un buen vocabulario en
inglés. En cambio, he notado que mis compafieros de trabajo que no son nativos terminan
teniendo mucho estrés. Este es, en general, un trabajo estresante, pero muchos de ellos me han
expresado que tienen mucha ansiedad al hablar con los clientes”. -Agente de back office, 43

afios.
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Los call center se presentan como lugares de trabajo que albergan a una diversidad de
perfiles de trabajador, cuya caracteristica en comdn es tipicamente el dominio del idioma inglés
0 de un tercer idioma. Los supervisores expresan que la gestion de equipos de trabajo
heterogéneos puede significar un reto, sobre todo, para estandarizar la produccion de los

agentes.

b. Relaciones entre agentes y agentes con supervisores

En el entorno de los call centers las relaciones entre agentes se enmarcan por el espacio
de trabajo, que puede ser en site o virtual, los horarios de trabajo —~AM, PM y GraveYard (media
noche)- y las expectativas de produccion de las empresas. Si bien, el Gltimo factor puede
contribuir a crear un ambiente de competitividad entre los agentes, en las experiencias
recopiladas se destaca el comparierismo como un elemento importante para mediar la presion
diaria de trabajo. Y, si bien, en las entrevistas realizadas no se menciond ningun tipo de
organizacion sectorial de parte de los trabajadores, si se mencionaron varios grupos de
Facebook de trabajadores de call center en Guatemala en los cuales se publican referencias de
las empresas en las que han trabajado, como una manera de apoyar a quienes estan buscando

entrar a la industria, o bien cambiar de empresa.

“El hecho de estar con mas personas que estan sufriendo lo mismo que tu, pues, quiera

que no, hace la situacion un poco mas llevadera”. -Agente telefénico, 26 afios.

Por otro lado, las relaciones entre agentes y supervisores estan atravesadas por tensiones
propias de la organizacion jerarquica y la estructura de supervision. El rol del supervisor se
centra en la gestion de los equipos de agentes que atienden a los clientes; ellos examinan
aspectos de performance o del cumplimiento de las métricas, y los estandares de calidad que
establece la empresa que requiere el servicio del call center. Ademas, los supervisores también
estan encargados de la asistencia y apoyo a los agentes en las interacciones con los clientes,
como en el caso de llamadas escaladas. En cuanto a los agentes que trabajan desde casa, la
experiencia con los supervisores es de una sensacion de menor vigilancia, en relacion a aquellos
que estan en site, pero la asistencia no es tan eficaz e inmediata como puede ser en site. No
obstante, los agentes que estan en site también tienen experiencias diversas en cuanto como

median sus supervisores entre el rol de control y el rol de asistencia a los agentes.
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“Realmente el apoyo de los supervisores no existia, porque los supervisores estaban
solo para para exigirle a uno, pero no para dar la cara por el agente. En otros lados si yo he

tenido supervisores que han sido muy responsables.” -Agente telefonico, 55 afios.

Las desigualdades de género fueron abordadas en todas las entrevistas realizadas, tanto
desde la experiencia de agentes, como de supervisores. Es importante considerar que, esta
puede ser también una situacién contextual que se expresa en un mercado laboral precarizado,
como lo es el caso de Guatemala (Cisneros, 2023), pero debe considerarse como se expresa en
particular en esta industria. En el caso de las supervisoras, ellas mencionaron las diferentes
barreras a las que se enfrentan al momento de querer escalar laboralmente, asi como en el
momento de ejercer su rol. En general, se menciond en repetidas ocasiones que el compadrazgo
es fundamental para ascender de puesto en el sector call center y que cuando se le suma la
dimension del género se vuelve ain mas complejo escalar. Esta desigualdad resulta ser aun
mas significativa en el momento de desempefiar las tareas de supervision, pues en ocasiones

las supervisoras reciben faltas de respeto y desmerecimiento de su trabajo por su género.

“El sefior era muy machista, entonces era como, ‘Yo no quiero hablar con una
supervisora, yo quiero un supervisor’ ... Llego a tal punto que yo ya no le daba las
retroalimentaciones, sino que se la daba la manager, para su suerte, el manager y el senior
manager también eran mujeres. Fueron tantas las faltas de respeto hacia las tres, que al final

si se le dio la carta de despido”. - Supervisora senior, 31 afios.

Por otro lado, las agentes también evidenciaron que el rol de supervisor puede prestarse
para generar dinamicas de acoso laboral. Tanto las mujeres, como algunos hombres,
mencionaron situaciones de acoso sexual, hacia ellas mismas o hacia sus compafieras, en el
caso de los hombres. El acoso venia principalmente de los supervisores, y se atribuye a las
dinamicas de poder que se generan en torno a este puesto, por su implicacion directa en el
trabajo y remuneracion de las agentes. Si bien, en algunas empresas se menciond que hay, y
que se dan a conocer, los protocolos establecidos para denunciar estas situaciones, también se
menciond que hace falta visibilizar el acoso como una problematica actual de la industria de

call center. En las palabras de las agentes:
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“Primero, hubo varias situaciones que a mi no me agradaron, por ejemplo, temas de
acoso laboral, y ver que no habia realmente una media disciplinaria consecuente a estas

situaciones.” -Agente telefénico, 25 afios.

“Si, creo que hay un poco de... como de limites que a veces no se cumplen. Siendo
mujer, en cualquier industria, en cualquier &rea. Pero definitivamente pienso que el tema de
coqueteos, comentarios, etcétera, de algunas personas, si sucede mucho en call center.” -

Agente telefonico, 26 afos.

“Es algo que se habla entre amigas, se normaliza también. ‘Mira me escribio el sup’,

‘pero no le respondas’. -Agente telefonico, 23 afios.

“Lo mas comun era supervisor a agente, definitivamente. Después las personas en
posiciones como de management y asi no se la querian jugar tanto, pero igual siempre

pasaba.” -Agente telefonico, 26 afios.

“Definitivamente se vive también en los Call Centers. Por todos lados, pero
especificamente en la industria del Call Center pasa bastante, mas que todo por los roles de
las personas que trabajan ahi. Como que si hay mucho de dinamicas de poder.” -Agente

telefonico, 26 afos.

Visibilizar el problema del acoso en la industria ha sido para las agentes entrevistadas
de suma importancia, sobre todo porque ellas demandan de las empresas mejores protocolos y
procesos disciplinarios de parte de las empresas. Incluso, una de las agentes entrevistadas hablo
positivamente de aquellas empresas que si tenian protocolos claros y eficaces. Y menciono que

eso era un factor que ella habia tomado en cuenta para permanecer mas tiempo en esa empresa.

c. Lossupervisoresy la tercerizacion

Entre las varias funciones que desempefian los supervisores, estd el rol de
intermediarios entre el call center y la empresa-cliente, es decir, la empresa a la que el call
center le brinda sus servicios. Los supervisores reciben de la empresa-cliente las expectativas

sobre la produccidn, que estan asociada al cumplimiento de las métricas, y que deben trasladar
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a sus equipos de trabajo. Posteriormente, los supervisores comunican a la empresa-cliente el
rendimiento de sus equipos, y los que ellos definen como “areas de mejora” sobre la
produccion, y piden asesoria a la empresa para dar seguimiento a los agentes. Ademas, los
supervisores son quienes actualizan a los agentes sobre los productos y las asistencias que

ofrecen.

“Tengo la computadora que uso para dar support, y con la computadora que puedo
ver el chat que tengo con los demas jefes, con los gringos. “Ya empezando el dia hoy con tal
numero, como cuenta en general, y mi team empezo con tal numero”. Después ya ver como
terminé el dia anterior, siempre es asi, nuestro trabajo como customer service siempre es, hubo
buen servicio o mal servicio. Entonces ya ver quien lo hizo mal y que agentes les pusieron

reviews negativas, y empezar a darles feedback.” -Supervisor, 26 afos.

Por otro lado, los supervisores también deben responder a las expectativas del call
center, con relacion a la gestion de los equipos: training, contrataciones, procesos laborales y
algunos otros procesos administrativos. Para los supervisores esta parte del trabajo implica una
responsabilidad que para varios es una preocupacion, ellos mencionan que, al asumir el rol de
supervisores ya no solo son responsables del propio desempefio, sino también del de sus
agentes. Sumado a ello, la buena gestion de su equipo también esta relacionada con la
remuneracion salarial, pues los supervisores reciben las bonificaciones con relacion al
desempefio de los equipos que tienen a su cargo. Varios de los entrevistados mencionaron que

el rol de supervisor trae responsabilidades que no siempre son recompensadas salarialmente.

“Y después el hecho de que ahorita tengo 17 personas a mi cargo, y el trabajo de esas
17 personas va a verse afectado por mis decisiones. No lo miras igual que antes. Si cuando
era support, el equipo dependia de mi, pero no asi de que a alguien no le van a pagar sus
bonos porque yo le dejé pendiente dos minutos de su missing time”. -Agente telefonico, 26
anos.
“No pensaba que valiese la pena la cantidad de trabajo que hacen por la
compensacion. También estaba muy desvirtuado el puesto, en términos de salario. Tengo mas

responsabilidades, pero tengo agentes que ganan mas que yo. No valia la pena hacer tanto
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chance por ganar menos, sin opciones a ahora extras. Pero me agarraron cansada, en tiempo

pandemia, y fue como, bueno, pues voy a aceptar.” -Supervisora senior, 31 afios.

Es en la labor de mediacion que realizan los supervisores, sobre los requerimientos de
ambas empresas, que se expresan los mecanismos de la tercerizacion. Algunos agentes
describen la convivencia de ambas jerarquias como una cuestion simple, en la que una empresa
es a la que le reportan resultados, y la otra es la que paga su salario. Aungue otros supervisores
lo perciben como una situacion mas compleja, porque su trabajo influye directamente en la

relacion de la empresa-cliente con el call center.

“Porque al final yo trabajo para el call center, no trabajo para la cuenta. Entonces
hay cierto tipo de informacion, como los procesos que tenemos, 0 si mis agentes no tienen
buenos nameros, por ejemplo, eso no se puede decir a la cuenta. Si reclutamiento me contrata
a gente que no sabe hablar inglés, pero ellos, la cuenta, tiene unos requerimientos donde yo
necesito tener 35 agentes mas, los contrato. Entonces, yo no le puedo decir eso a la cuenta. El

manejo de la informacion se vuelve mds delicado.” -Supervisora senior, 31 afios.

“Ya estos meetings a veces se extienden como una hora literalmente con los directivos
del call en la India. Entonces estas conectado con la India y también con los americanos, y vos
dandoles nimeros a ellos. Les tengo que recordar tal desperfecto en el sistema, por favor no
sé quien de ustedes dos podria ver que esto se arregle, porque hay ciertos sistemas que vienen
de la India y hay ciertos sistemas que vienen de Estados Unidos. La interaccion se vuelve un

poco mas formal, ya no puedes usar el mismo tipo de inglés o spanglish.” -Supervisor, 26 afos.

El rol de los supervisores en los call centers en Ciudad de Guatemala es central en la
mediacidn entre la empresa cliente y la empresa de call center. Este rol revela las tensiones
propias de la tercerizacion asociadas a la gestion de resultados y las dindmicas en empresas de

outsourcing que operan en una escala multinacional.

4. Percepciones de los agentes y supervisores sobre la gestion del trabajo en call center

a. Rotacién de personal en call center
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La alta rotacion de los trabajadores es una de las caracteristicas que identifica a la
industria de call center a nivel mundial. Para el caso de Guatemala, la estadistica mas reciente
sobre la rotacion promedio del personal de las empresas de call center es de 26.1% (Pronacom,
2023: 25), sin embargo, hay empresas con un nimero mucho més alto. Durante las entrevistas
se les pregunt6 a los trabajadores si la estabilidad laboral era una preocupacion para ellos, la
mayoria de los trabajadores contestaron que la estabilidad no era una preocupacion. Algunos
lo justificaron en que percibian su remuneracion salarial como un “ingreso extra”, y que no era
vital para cumplir con sus responsabilidades econémicas. Por el contrario, otros trabajadores
comentaron que no era una preocupacion para ellos, dado que no se consideraban parte del
perfil de trabajadores que rotaban en la industria, los llamados jumpers. Los jumpers son
trabajadores que permanecen cortos periodos de tiempo en la empresa, algunos incluso se
quedan solamente durante las semanas de entrenamiento que son pagadas. Y también estan los
trabajadores que tienen una amplia experiencia en call center, por lo que estan en busqueda de

las mejores condiciones de empleo en la industria.

“O hay otros que son conocidos como jumpers, que lo que hacen es ingresar al call
center para hacer unicamente el entrenamiento, que se les paga el training el primer mes, y
luego renuncian. Entonces es una de las razones de por qué hay tanta rotacion en la industria,
porque sabemos que dentro de un call center, no es como que despues no te van a contratar,
porque igual necesitan el personal, en especial en temporada alta.” -Agente telefonico, 27

afios.

“Yo si prefiero mi paz mental, entonces si me voy cuando es muy desgastante, pero
cuando encuentro algo que me gusta si me preocupo por ser buena y quedarme suficiente
tiempo. También es importante la estabilidad laboral, porque este tipo de cuentas ya no les
gusta que sea tan rotativo el personal.” -Agente telefonico, 23 afios.

“Esta es la primera cuenta que me quiero salir asi tan rapido, te digo de todos los que
entramos al training ya no estamos ni la mitad, y el training empez6 en abril. Ellos tienen que
manejar eso como pérdida, puede ser por situaciones disciplinarias o porque la gente

renuncia.” -Agente telefonico, 55 afios.
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Sumado a las razones que se menciona en la experiencia de los jumpers, los demas
trabajadores también mencionaron la falta de incentivos para permanecer en la industria, entre
las que se mencionan ambigliedades laborales que también seran exploradas. Si bien, en la
experiencia de los agentes y supervisores, las percepciones sobre la rotacion laboral son
bastante diversas, la rotacion sigue siendo percibida como un problema particular de esta

industria.

b. Estructura interna de las empresas de call center

Llegada la etapa de entrevistas con supervisores, comenzaron a aparecer en la
investigacion perspectivas con criticas y quejas sobre la estructura de la industria de call center.
Esto, dado que hay supervisores y algunos agentes que han construido una amplia carrera en
call center, y son quienes mas tiempo han permanecido en esta industria, siendo observadores
de las transformaciones que la misma ha experimentado a lo largo de los afios. Para ellos, las
presiones mas significativas asociadas a la dindmica de trabajo vienen, no de las interacciones
con los clientes o de las metricas, sino de la gestion interna del sector de call center. Y sobre
como esta crea condiciones de desigualdad para los trabajadores, que afectan tanto a los agentes

como a los supervisores.

Entre los temas que se mencionaron por los trabajadores estaban los cambios repentinos
de las bonificaciones. Algunos agentes han percibido que los salarios reportados a las
instituciones gubernamentales, como el IGSS, solamente toman en cuenta el salario base y no
las bonificaciones. EIl Instituto Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS) establece que los
patronos deben aportar al régimen de seguridad social basandose en la totalidad del salario
devengado por sus trabajadores. En este rubro se incluye tanto el salario base como las
bonificaciones y cualquier otra remuneracion. Esto se especifica en el Acuerdo Numero 1529
de la Junta Directiva del IGSS, donde se indica que “Todo patrono desde que inicia actividades
estd obligado a descontar de la totalidad del salario que devenguen los trabajadores ...”
(Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, 2023, art. 7). Esta practica, sobre todo afecta a
los trabajadores cuando se dan casos de suspensiones por enfermedad; en el calculo del pasivo
laboral; y en el pago de prestaciones, pues todos estos no toman en cuenta la totalidad de su

ingreso.
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“Imaginate, te suspenden un mes y te van a pagar el 65% de sueldo base reconocido
por ley. Entonces mucha gente no sabe hasta que te encuentras que te suspendieron y cuando
miras el cheque que te da el IGSS y ves que ahi no esté tu sueldo completo. Fue una de las
cosas que a mi no me parecieron, porque ya a la hora de una emergencia, te encontras con

que estds sacando casi nada y no te alcanza.” -Agente telefénico, 55 afios.

“Por supuesto, hay un monton de irregularidades que se cometen todos los dias.
Tanto de salario, como de los horarios, como los tiempos de descanso, por ejemplo. Pero la

gente no lo sabe.” -Supervisora senior.

También, los trabajadores mencionaron como una preocupacion la ambigliedad de
algunas empresas de call center frente a las normas de trabajo. Debido a la naturaleza
globalizada y tercerizada de las empresas de call center, los agentes perciben que hay poca
claridad en la comunicacion sobre qué leyes laborales se aplican y qué derechos tienen los

trabajadores en términos de prestaciones, feriados y proteccion contra abusos.

“Son meros raros, en como manejan los procesos con el Ministerio de Trabajo de aqui,
sabemos que hay algunos que... si, siguen las leyes de Guatemala, asi como en mi caso. Pero
hay otros que dicen, ‘como nosotros no estamos en Guatemala vas a seguir las leyes de Estados
Unidos’, entonces es bien raro. Si, imaginate mucha ambigiiedad respecto a eso, ja quién se

rigen?, ;jqué feriados te dan? ;jqué feriados no te dan? ;qué prestaciones te pagan.” -

Supervisor, 27 afios.

La precarizacion del empleo se caracteriza por crear inseguridad e incertidumbre sobre
el trabajo (Standing, 2011). Si bien, no se puede generalizar que estas practicas estan presentes
en todas las empresas de call center en Ciudad de Guatemala, si se describen como un problema
asociado a esta industria. Estas situaciones en la gestion del empleo son percibidas y expresadas
por los agentes y supervisores entrevistados como una gran preocupacion porque desprotegen
a los trabajadores frente a situaciones como el despido o la incapacidad. No obstante, se debe
resaltar que varios entrevistados mencionaron que, de resolverse estas ambiguedades, y
gestionarse de mejor manera el trabajo en esta industria, ellos se verian motivados a permanecer

en ella.
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C. Trayectorias laborales de trabajadores de call center en Ciudad de
Guatemala

En este tercer capitulo de resultados se exploran las motivaciones y aspiraciones
profesionales de los distintos trabajadores de call center entrevistados, y en linea con la previa
caracterizacion del perfil sociodemogréfico, se determinaron varios tipos de perfiles de
trabajador. Posteriormente, se exploran las trayectorias laborales en call center que
corresponden a los perfiles sociodemogréficos encontrados en este estudio. Los perfiles no
reflejan una sola experiencia en particular, mas bien, agrupan experiencias con trayectorias
laborales similares en call center. Para ello, se determinaron tres momentos claves en la
trayectoria de todo trabajador de call center: 1) la insercion en la industria (motivos para entrar),
2) las motivaciones para permanecer en la industria y 3) la decision de salir versus hacer carrera
en call center. Para las trayectorias se tomo en cuenta solamente la insercion y salida de la
industria, y no el desplazamiento de una empresa de call center a otra. Asimismo, se explord
el sentido del trabajo que atribuyen cada uno de estos perfiles al empleo en call center,
centrandonos en la percepcion de si es un empleo temporal o permanente en su trayectoria
laboral més amplia. Finalmente, esta tipologia de trayectorias busca reflejar las motivaciones
y aspiraciones de los perfiles méas recurrentes en las entrevistas, pero, que también coinciden
con los perfiles que se describen en la informacidn estadistica y literatura publicada sobre la

industria de call center en Ciudad de Guatemala.

1. Perfil 1: Estudiantes universitarios

Los jovenes entre 20 y 30 afios y que son estudiantes universitarios son la poblacion
méas amplia que integra los call centers en Ciudad de Guatemala, porque son personas que
tienen una formacion significativa en idioma inglés (en Pronacom, 2023 y Meofio 2015). Las
principales motivaciones de este perfil son cubrir gastos de estudio y obtener mayor
independencia econdmica con sus ingresos. La mayoria de las personas que corresponden a
este perfil percibe el empleo en call center como transitorio, por ser un medio para pagar los
estudios, mas no un campo en el que crecer laboralmente y “hacer carrera”. No obstante, en
algunos casos en los que han ascendido a supervisor o a posiciones de management la

permanencia en la industria no se descarta.
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Tabla 8. Trayectoria laboral en call center. Perfil de estudiante universitario #1.

Trayectoria laboral

Silvia. 25 afios, independiente. Estudiante de Psicologia Industrial
(5to afio). Agente de customer service por 6 afios.

Entrar Permanecer ¢Salir o hacer
carrera?
Se enterd del trabajo | La falta de Se siente cdmoda en

a través de redes
sociales. La motivo a
entrar a call center la
facil contratacion
(para estudiantes sin
experiencia laboral
previa), y los
horarios que se
adaptaban a su
jornada de estudios.

“Tenia que buscar
una forma de ingreso
para pagar mis
estudios. Entonces,
empece como part-
time, para tener mas
tiempo para la
universidad
tambieén.”

oportunidades con
un salario
competitivo y con
flexibilidad de
horario en su area de
estudio la han
motivado a
permanecer en call
center. Ademas, una
oportunidad de
ascenso a supervisor
también la ha
incentivado a
quedarse en la
industria.

“Ya no me gustaba
mucho la idea de
seguir tomando
Illamadas, ahora
busco algo mas
relacionado con mi
carrera.”

su actual empleo,
pero no descarta la
opcion de encontrar
una oportunidad en
su area de
formacion.

“La experiencia que
yo tengo es en el
area de psicologia,
pero la mayoria de
los empleos en mi
area ofrecen un
menor salario y se
trabajan mas
horas.”

Sentido del trabajo

Al principio percibia el empleo en call center como algo transitorio,
pero a raiz del ascenso considero la oportunidad de “hacer
carrera” en el call center. Incluso, percibe que su formacion en
psicologia industrial es aplicable en esta industria.
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Tabla 9. Trayectoria laboral en call center. Perfil de estudiante universitario #2.

Trayectoria laboral

Julian. 27 afos, independiente. Licenciatura en Marketing. Fue
agente de call center en customer service y ventas durante 4 afios,
mientras estudiaba en la universidad.

Entrar

Permanecer

¢Salir o hacer
carrera?

Un amigo lo refirio
en el call center que
trabajaba; el salario
y los horarios le
parecieron
atractivos. La
persona que lo refirié
recibio una
comision.

“La primera vez que
me toco buscar un
trabajo, yo era
bastante reacio a
trabajar en call
center, tuve un par
de trabajos antes de,
pero el origen fue
esa misma
necesidad, que tenia
la conviccion de
querer estudiar’’.

Trabajo en varias
empresas de call
centers durante sus
estudios
universitarios y
algunos meses
después de
graduarse.

“Me cuestionaba si
valia la pena salir de
la industria y
meterme a hacer
otra cosa, porque si
comparamos el
salario, podria estar
ganando entre 7y 8
mil pesos al mes,
versus un salario de
oficina que me van a
pagar 3 0 4 mil, eso
si cambiaba mi
motivacion para
seguir ahi”.

Salid de call center
al obtener trabajo en
su area profesional.

“Y de ese lugar,
renuncié, porque me
habian ofrecido otro
trabajo, que ya no
era un call center, y
como te digo,
realmente no era
como que
necesariamente me
gustara trabajar en
call centers.”

Sentido del trabajo

Durante toda su estadia en call centers consider6 el empleo como
transitorio; el salario le permitia cubrir gastos, ganar

independencia y asumir mas responsabilidades econdémicas, pero
percibia el empleo solo como un medio para desarrollarse en otra

area profesional.
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llustracion 13. Diagrama de flujo de las trayectorias laborales del Perfil 1
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2. Perfil 2: Personas con dependientes economicos

A diferencia de los estudiantes y recién graduados, las personas que ingresan al empleo
en call center con mayores responsabilidades economicas, como la presencia de dependientes
econdmicos, buscan que su empleo sea permanente. Estas personas tienen las trayectorias mas
largas en call center, si bien, por los altos niveles de rotacidn, no suelen permanecer en una sola
empresa, si han permanecido en la industria por varios afios. Entre este perfil también se
encuentran jovenes gue tienen una responsabilidad econdmica con su familia inmediata, mas
alla de los gastos propios. Si bien, en este perfil las motivaciones para quedarse en este empleo
tienen mayor peso gue las motivaciones para salir, también hay personas que buscan moverse
a una industria que sea menos demandante. Las posibilidades de crecimiento en la jerarquia
organizacional son un gran incentivo para este perfil, por las ventajas salariales que ofrece y la

mayor estabilidad que se alcanza en cuanto a riesgo de rotacion de personal.
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Tabla 10. Trayectoria laboral en call center. Perfil de persona con dependientes econémicos

Trayectoria laboral

Pablo. 55 afios y padre de familia. Técnico en Dibujo Industrial.
Agente de customer service durante 12 afios.

Entrar

Permanecer

¢Salir?

Opt6 por trabajar en
un call center porque
no encontraba
trabajo en su éarea de
formacion técnica, y
tenia buen dominio
del inglés. Escuchd
el anuncio de la
plaza de trabajo en
Transactel en la
radio.

“Entonces yo me
quedé desfasado de
la industria, todos
solicitaban autocad
y eran cursos de
3.000 a 5.000
quetzales, en esa
época era un pistal.
Entonces me tiré al
Call Center, ahi en
Transactel fue donde
probé y empecé en
una cuenta.”

Por el largo tiempo
que ha permanecido
en la industria ha
adquirido
conocimiento de
cémo funciona, lo
que le permite buscar
plazas y tipos de
cuentas que mejor le
convengan.

Ha sido despedido y
ha renunciado de
varias empresas de
call center, pero
sigue buscando
trabajo en la misma
industria. Ha
permanecido por sus
responsabilidades
economicas.

Sentido del trabajo

Percibe el trabajo en call center como un empleo permanente, si
bien, no en una empresa en especifico, si en esta industria.
Menciona que ha habido cuentas en las que se ha sentido muy
cdémodo, pero ha tenido que moverse por las rotaciones de personal

o el cierre de cuentas.
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llustracion 14. Diagrama de flujo sobre las trayectorias laborales del Perfil 2
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3. Perfil 3: Reinsercion laboral

Finalmente, se determinaron dos casos en los que la falta de experiencia laboral reciente
en su area de especializacion profesional y técnica los llevé a buscar empleo en call center. El
factor comun de ambos perfiles es ser nativo en el idioma inglés, siendo esta su principal
competencia para desarrollarse en call center. En este perfil no hay consenso sobre la naturaleza
del trabajo, si se determina como clave para lograr la reinsercién laboral en dos contextos

distintos.
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Tabla 11. Trayectoria laboral en call center. Perfil de reinsercion laboral #1

Trayectoria laboral

Andrés. 34 afios, independiente. Migrante retornado de Estados
Unidos. Agente de customer service por un afio.

Entrar

Permanecer

¢Salir?

Al retornar a
Guatemala una
organizacion que
apoya personas
retornadas lo refirié
a un call center. Su
perfil era idoneo
porque tenia estudios
secundarios y un
dominio completo
del inglés.

“Los conoci en el
aeropuerto, ellos
ayudan a todos los
que regresan a
Guatemala desde los
EE.UU. a
reintegrarse en la
sociedad. Ellos
fueron quienes me
ayudaron a entrar al
call center. Ellos
organizaron la
reuniony la
entrevista para que
pudiera trabajar alli,
también mi
curriculum y todos
los documentos que
necesitaba para ser
contratado.”

El trabajo en call
center le ha
permitido
establecerse de
nuevo en Guatemala.
Si bien, tiene otras
habilidades
(plomeria y
mecanica), el salario
que ofrece el call
center lo ha
motivado a
permanecer en la
industria.

Se siente frustrado
porgue no ha podido
ascender a
supervisor. Aungue
de no lograr ascender
no descarta cambiar
de empresa, si quiere
permanecer en la
industria.

“Deberia estar en
una posicion mas
alta para este
momento, aprecio a
mi supervisor y a los
gerentes, me
agradecen y me
felicitan. Asi que
aprecio el
reconocimiento de
ellos, pero no he
avanzado y yo quiero
escalar en la
jerarquia
corporativa”

Sentido del trabajo

El trabajo en call center ha sido un medio para establecerse de
nuevo en su pais de origen, se siente agradecido por haber podido
encontrar un empleo en la industria. Si bien, ve el empleo como
algo permanente, si menciona que hay varias condiciones del
trabajo que le gustaria que mejoraran y que lo incentivarian a
permanecer en una sola empresa.
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Tabla 12. Trayectoria laboral en call center. Perfil de reinsercién laboral #2

Trayectoria laboral

Lucia. 50 afios, madre soltera. Ingeniera en alimentos. Agente de
customer service por un afio.

Entrar

Permanecer

Salir

Se dedic6 al cuidado
de sus hijos 'y
recientemente busco
reinsertarse en el
mercado laboral.
Aungue le falta
experiencia laboral
reciente, el completo
dominio del idioma
inglés le permitid
entrar a call center
facilmente. Vio el
anuncio de la plaza
de trabajo en redes
sociales.

Ha permanecido en
la industria durante
un afo, mientras
busca empleo en su
area profesional.

En sus proyecciones
a mediano plazo esta
un empleo en su area
profesional.

“Creo que ya
cumpli6 su funcién,
que yo me sintiera
capaz de volver a
trabajar, volver a
usar la compu, la
tecnologia, etc. Pero
no me puedo quedar
aqui, tengo que dar
el salto.”

Sentido del trabajo

Describe el trabajo en call center como transitorio porque ha sido
una plataforma de reinsercion en el mercado laboral, pero esta
buscando moverse de nuevo hacia su area de especializacion

profesional.
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llustracion 15. Diagrama de flujo sobre las trayectorias laborales del Perfil 3
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VII. Discusion de resultados

El perfil sociodemogréfico de los agentes de call center en Guatemala habia sido
descrito por Luis Pedro Meofio en el afio 2011 y luego en 2015. Desde esa fecha, hasta la
actualidad, ha transcurrido una década en la que el sector de los call centers en Guatemala se
ha ampliado y diversificado, atrayendo a nuevos perfiles de trabajadores a esta industria.
Asimismo, las empresas de call center que estaban presentes en el pais en los afios que se
realizaron ambos estudios se han transformado, ya sea por el surgimiento de nuevas empresas
que ingresan, o bien, a raiz de la inversion de capital extranjero en las ya existentes, otras han

desaparecido por problemas en su gestidn, y algunas otras se han retirados del pais.

En la actualizacion sobre el perfil sociodemogréafico que se realizé en este estudio se
encontro que el perfil predominante en la industria sigue tendiendo a ser joven, urbano, clase
media, bilingue, y mayoritariamente, con estudios universitarios. Este perfil busca el trabajo
en el call center como un medio para generar ingresos extras, o bien, para cubrir los gastos de
la universidad. Ademas, se encontré que varios de estos estudiantes que trabajaban en call
center, han permanecido en la industria una vez finalizados sus estudios universitarios. Las
razones para permanecer apuntan a que el mercado laboral de Guatemala no ofrece
oportunidades de salarios competitivos para profesionales graduados (Pronacom, 2023), y
mucho menos de facil acceso y contratacion, que es como se describe el mecanismo de
insercion laboral en los call center. Entre ellos, estan los adultos mayores de cuarenta afios,
aungue no siempre profesionales graduados, que ingresaron mas jovenes al sector call center y
que han decidido permanecer en esta industria para poder cubrir sus responsabilidades

econdmicas.

Por otro lado, se determind que el perfil de los migrantes retornados sigue estando
presente en el sector call center. Y no es de extrafiarse, pues de 2015 a la fecha, las
deportaciones de guatemaltecos en Estados Unidos se han incrementado considerablemente.
Segun datos del Instituto Guatemalteco de Migracion, las deportaciones aumentaron un 24%
solo en el primer semestre del 2024, comparado con el mismo periodo de tiempo para 2023
(Villagran, 2024). El perfil de los migrantes retornados que buscan las empresas de call center
son aquellos gue tienen un dominio nativo del idioma inglés, y que tienen estudios secundarios

y/o de nivel medio. Los migrantes retornados son perfilados para las cuentas en las que la
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clientela puede recibir un manejo mas coloquial del idioma inglés por parte del agente. En
cambio, en cuentas donde se requiere un vocabulario mas profesional, este tipo de perfil es
desestimado. Si bien, este es el perfil que realiza en menor medida un performance cultural
(concepto en Meofio, 2011: 92), por su proximidad cultural con la clientela, si es uno de los
perfiles a los que mas se les evalta el manejo estético del idioma inglés. Mientras que, para los

agentes que no son nativos, se prioriza la evaluacion del manejo practico del inglés.

Con relacion a los nuevos perfiles encontrados en este estudio, estan los adultos
mayores de 50 afios y las madres solteras. Para ambos casos, el trabajo en call center les ha
permitido no solamente cubrir sus responsabilidades econdémicas, sino también la reinsercién
laboral, cuando en las industrias en las que se habian desempefiado tradicionalmente fueron
desestimados. Por otro lado, las madres solteras ven atractiva la jornada laboral que ofrecen los
call centers porque permiten compaginar la rutina del hogar y el cuidado de los hijos con un
trabajo que les permite cubrir tambien sus responsabilidades economicas. Si bien, la
flexibilidad del empleo en call center, sobre todo respecto al horario y la modalidad de trabajo
remota, era atractivo para los jovenes (Meofio, 2011), estos nuevos perfiles también lo perciben

como un incentivo para trabajar en la industria de call center.

Los perfiles predominantes en el sector de call center en Ciudad de Guatemala se han
mantenido, a pesar de las transformaciones que ha experimentado la industria en la dltima
década. No obstante, se han integrado nuevos perfiles, con motivaciones y aspiraciones
personales y profesionales distintas a los perfiles que con anterioridad se habian descrito. Esto
responde no solo a la expansion de la industria en el pais, sino también sugiere que este sector
puede estar absorbiendo a trabajadores, que por razones salariales o de otro tipo, ya no quieren
permanecer en otras industrias donde tradicionalmente se habian desempefiado. Sobre esto se
debe indagar mas, tomando como sujeto de analisis a los trabajadores de los call center, pero
situandolos en el contexto mas amplio del mercado laboral de Guatemala, pues el trabajo de
agente ya no es endémico de la Ciudad de Guatemala, sino que se ha expandido a otras areas
urbanas del pais, tanto por la ampliacion de las empresas a otras ciudades, como por la

posibilidad de realizar el trabajo de manera remota.

La dinamica de trabajo para agentes y supervisores de call center en Ciudad de

Guatemala fue explorada a través de factores claves que han sido determinantes en estructurar
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la experiencia de los trabajadores. El primero de esos factores es el ambiente laboral, que
determina tanto las condiciones fisicas del trabajo, asi como los estados emocionales que se
atraviesan durante la jornada de trabajo. La experiencia de estar en site ya habia sido explorada
previamente por otros autores (en Meoiio, 2011, Micheli, 2012, Romero, 2021), dado que, hasta
hace algunos afios, habia sido el espacio donde tipicamente se desarrollaba el empleo de call

center.

La sensacion de encierro y vigilancia son dos factores clave de la experiencia estando
en el site, pues el espacio fisico permite que los supervisores y managers puedan observar de
cerca el trabajo de los varios agentes que convergen en el piso. Entre los factores clave de la
experiencia, surgieron también situaciones que tienen que ver con el contexto de Ciudad de
Guatemala, y es que en los ultimos afios se ha incrementado el transito vehicular en la ciudad,
asi como en los municipios aledarios a la misma. Para los trabajadores de las distintas industrias
que estan presentes en la ciudad el denso transito dificulta el desplazamiento de las personas

hacia sus empleos.

La posibilidad de trabajar desde casa abre a los trabajadores una alternativa de trabajo
que no requiere desplazamientos hacia los sites, los cuales estan ubicados en las zonas mas
industriales de la ciudad y donde hay mayor afluencia vehicular. El trabajo en casa esta
asociado a la flexibilizacion laboral de los empleos, porque permite a los agentes disponer de
su propio espacio de trabajo, y en buena medida, también del tiempo. Sin embargo, este espacio
de trabajo transfiere responsabilidades a los trabajadores que normalmente son cubiertas por la
empresa cuando el trabajador se encuentra en site, por ejemplo, el acceso a equipos de trabajo
optimos y la conexidn a la red adecuada. Esta transferencia de responsabilidades, a través de la
flexibilizacion de las condiciones de trabajo, hace parte de la precarizacion del empleo, segun
menciona Guy Standing (2011) en su teoria del precariado, porque implica que el trabajador
asuma riesgos que corresponden a las empresas. Los agentes perciben esta vulnerabilidad
cuando por un error de la red o del mismo sistema, son sancionados por la empresa y afectados
directamente en las condiciones de trabajo. Por un lado, esto puede darse a través de la pérdida
de los bonos por cumplimiento de métricas, o bien, a través de una llamada para regresar a
desempefiar su trabajo en site. Si bien, la flexibilidad permite al trabajador de call center
adaptarse de mejor manera a las condiciones viales y de movilidad en Ciudad de Guatemala,

supone también asumir mas riesgos en el desempefio de su trabajo.

73



Otro factor determinante en la dindmica de trabajo son las distintas presiones que estan
asociadas al empleo en call center, entre ellas se destaca el cumplimiento de las expectativas
sobre la produccion. La relacion directa entre la productividad del agente y la remuneracion
salarial por bonos refleja un tipo de estructura salarial que esté ligada a la precarizacién laboral
(Standing, 2011 y Cuevas, 2015), ya que el ingreso econémico del trabajador depende de su
capacidad para cumplir con altos estandares de eficiencia y productividad, que son impuestos
por ldgicas digitales (métricas medidas y estandarizadas a través de la tecnologia). El
cumplimiento de estos estandares esta apoyado por la vigilancia que permite la tecnologia, y
que es mediada a través del rol de los supervisores. Si bien, la supervision es distinta para los
trabajadores que estan en site versus los que estan en casa, en las entrevistas se evidencia que
la vigilancia de los trabajadores remotos no se reduce significativamente, dado que las
tecnologias digitales permiten realizar este proceso en linea, aunque si se reduce un poco la
supervision humana. Por otro lado, aunque en linea con el factor de la reduccion de las
interacciones presenciales en el trabajo en call center, entre los efectos emocionales adversos

de la modalidad remota se menciono la soledad y la falta de interacciones no digitales.

Sumado a ello, la desterritorializacion del trabajo en call center supone presiones en las
interacciones entre agentes y clientes; los agentes que trabajan en empresas de Ciudad de
Guatemala estan inmersos en una estructura global que asigna jerarquias a ciertos territorios y
sus habitantes, tipicamente dentro de la estructura Norte y Sur Global (conceptos en Escobar,
1995; De Sousa, 2014). Por otro lado, la desterritorializacion de los empleos también permite
la apertura del trabajo a personas con perfiles heterogéneos (Castells, 1996), porque permite a
una diversidad de personas acceder a ellos, sin estar precisamente en el territorio fisico donde
se demanda el servicio. Sin embargo, el outsourcing y la desterritorializacion del trabajo de
call center sigue imponiendo presiones a los trabajadores, dado que no se ha logrado eliminar

las desigualdades estructurales asociadas a estas jerarquias.

Entre los efectos adversos de ambos fendmenos se encuentran las interacciones que
contienen abusos verbales y discriminaciones por la procedencia de los agentes, y que siguen
siendo una constante en la dindmica de trabajo en call center. EIl incumplimiento de feriados y
pagos de prestaciones que sefialan los trabajadores de call center, excusados en la procedencia

extranjera de las empresas hace parte también de los efectos adversos de ambos fenGmenos.
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Las relaciones entre la jerarquia organizacional de los call centers determinan la
dindmica de trabajo, sobre todo en cuanto a la cuestidn del poder. Si bien, en el rol de supervisor
se desarrollan labores tanto de control como de asistencia a los agentes, este también puede
prestarse a abusos de poder. En la experiencia de los agentes entrevistados, los abusos de poder
estan marcados por la dimensidn del género; se resalta que el acoso de supervisores hacia las

agentes mujeres es una dinamica comin en las empresas de call center,

Si bien, el acoso puede enmarcarse como una practica del contexto mas amplio del
mercado laboral de condiciones precarizadas de Ciudad de Guatemala (Cisneros, 2023), se
describié por las agentes como una problematica particular de la industria. Segin Hernan
Cuevas (2015), quien ha desarrollado el concepto de precariado de Guy Standing en el
contexto de América Latina, los mecanismos de precariedad laboral adquieren formas
particulares en contextos de trabajo especificos, y como resultado relaciones de trabajo
territorializadas. En el caso de Ciudad de Guatemala, el acoso es uno de esos factores que
contribuye a generar una dinamica particular de precarizacion del empleo para las mujeres que
se desempefian como agentes de call center. Para las agentes es importante visibilizar el
problema para demandar procesos disciplinarios y protocolos més eficaces, no solo para la

resolucién de los casos, sino también para la prevencion de estos.

En otra dimension del rol de los supervisores, los resultados reflejan que son ellos
quienes en gran medida deben lidiar con los efectos de un empleo transnacional y tercerizado.
Ellos lo describen como la mediacion con dobles jerarquias de poder, es decir, que ellos
responden sobre la produccion, al call center tanto como a la empresa que es cliente del call
center. Estas dobles jerarquias de las que hablan los supervisores son una manifestacion de la
desterritorializacion del trabajo de la que habla Manuel Castells (1996), ya que la estructura
organizacional, no solo se extiende més alla de un espacio fisico, sino que también abarca las
expectativas de dos empresas distintas que operan a nivel global, facilitado por las tecnologias
digitales. En la dindmica de trabajo este fendmeno se expresa en las directrices que recibe el
supervisor, por un lado, debe responder a las necesidades y contexto de una clientela extranjera,
mientras que debe gestionar el cumplimiento de estas desde su contexto de trabajo local. Los
supervisores, en su rol de mediadores, deben lidiar con las ambigiiedades que generan las

jerarquias desterritorializadas y tercerizadas.
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La alta rotacion y la escasa estabilidad del empleo en la industria de call center ya
habian sido descritas por varios autores (en Mirchandani, 2004; Hualde et al., 2014; Romero,
2021) como rasgos distintivos de la industria del call center a nivel global. En la actualidad, se
le ha sumado la interpretacion de que ambas caracteristicas son mecanismos que contribuyen
a crear relaciones precarizadas entre el trabajador y su empleo (ver en Cuevas, 2015 y Standing,
2011). Esto, en razon de que la falta de estabilidad laboral crea relaciones ambiguas entre el
trabajador y su empleo, y ademas los desprotege a los trabajadores. Los agentes entrevistados
expresaron su inconformidad hacia las varias ambigtiedades laborales que crea esta condicién
de poca estabilidad; la falta de claridad sobre el monto salarial que se reporta ante la seguridad
social y el incumplimiento de las normas de trabajo en Guatemala son situaciones que viven

los trabajadores.

Guy Standing (2011) resalta que la reduccion de las seguridades laborales y de las
protecciones ofrecidas al trabajador son caracteristicas distintivas de los empleos precarizados.
En el caso de los call center en Guatemala, si bien no hay evidencia para sostener que todas las
empresas realizan estas practicas, a nivel de industria estan puestas las condiciones para hacer

de estos rasgos distintivos del sector call center en Guatemala.

En lo que respecta a las trayectorias laborales en call center, se evidencia que la alta
rotacion también encuentra causas en que el perfil predominante de la industria (jovenes,
urbanos, clase media, con estudios universitarios) percibe el trabajo en call center como
temporal o transitorio para su trayectoria laboral mas amplia. Si bien, algunos de estos jovenes
encuentran relacion entre su trabajo en call center y su formacion profesional —sobre todo para
aquellos que estudian carreras de Psicologia Industrial y Mercadeo—, ellos perciben al call
center como un mecanismo para alcanzar su desarrollo profesional y no como un lugar en el

que poder desenvolverse una vez alcanzado el titulo profesional.

Por otro lado, en las trayectorias de las personas que deciden quedarse una vez
alcanzado el grado profesional, influyen dos factores. El primero son las responsabilidades
econdmicas que pudieron haber adquirido, gracias al ingreso que les permitia el call center, y
el segundo, la falta de salarios competitivos en su area profesional. La presencia de

profesionales graduados en ambitos distintos a su area de formacién también evidencia la
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precarizacion mas amplia del mercado y las condiciones de trabajo en Guatemala, permitiendo
al sector de call center ser una alternativa de trabajo mas atractiva.

Finalmente, estan los perfiles atipicos, como los migrantes retornados que buscan su
reinsercion al pais, los adultos que también buscan la reinsercion laboral o las madres solteras
que buscan compaginar el trabajo del hogar con uno fuera de esa esfera. Segun Alfredo Hualde
y autores (2015), el analisis de trayectorias permite entender las restricciones y oportunidades
de los mercados de trabajo y de las empresas en un contexto social, pero también historico, en
particular. Hualde et al. (2015) argumenta que algunas trayectorias llevan a la estabilidad
laboral y otros a la inestabilidad permanente, como puede ser el caso de los jumpers, quienes
han encontrado una industria en la que permanecer, mas no una empresa. En general, las
trayectorias elaboradas a partir de las experiencias de los trabajadores de call center permitieron
un analisis de la movilidad sociolaboral de ciertos perfiles que integran el sector de call center

en Ciudad de Guatemala.

Los resultados aqui discutidos brindan una panoramica de la experiencia de los
trabajadores de los call centers en Ciudad de Guatemala, y subrayan sobre los temas y
problematicas que competen a este sector de la industria, a la luz de las transformaciones
tecnoldgicas y del trabajo que han tenido lugar en la ultima década. Esta es una industria que
se mueve al ritmo de las tecnologias digitales y comunicacionales, pero que sigue sumamente
vinculada a las condiciones del contexto del mercado laboral de los paises en los que se inserta.
Es por ello, que es importante para los cientificos sociales que les atafie el tema del trabajo,
seguir de cerca las transformaciones de una industria que hoy en dia es sumamente relevante

para la economia de miles de trabajadores guatemaltecos.
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VIIl. Conclusiones

La categorizacion de la experiencia de trabajo en call center de las y los agentes en
Ciudad de Guatemala, desde una perspectiva socioldgica, evidencia que las dindmicas de
trabajo globales y locales han dado paso a la transformacion del sector call center en
Guatemala. Estas transformaciones han influido en la experiencia de trabajo y en las
trayectorias laborales de la poblacién que hoy es la fuerza de trabajo de los call centers en
Guatemala. Este estudio destaca que, si bien los perfiles predominantes de los agentes se han
mantenido, a la industria se han incorporado nuevos grupos con motivaciones y necesidades
diferentes, lo que refleja una ampliacion y diversificacion en la poblacién que integra este

sector de la economia guatemalteca.

Las dindmicas de trabajo en call center revelan que el empleo en este sector se
caracteriza por la flexibilidad de sus condiciones laborales, y la precarizacion de estas. Las
practicas de vigilancia, la transferencia de responsabilidades y la dependencia hacia la
productividad, son caracteristicas del sector call center que salen del control de los agentes,
pero que tienen un efecto directo en su remuneracion salarial. Estos mecanismos de
precarizacion son particulares de este sector, pero también reflejan un mercado laboral de pais
bastante precarizado y sobre el que deberia seguirse explorando, si se quiere entender de
manera mas amplia cémo se producen y reproducen las précticas de precarizacion del trabajo

en el pais.

Por otro lado, las trayectorias laborales de los agentes revelan tanto las oportunidades,
como las restricciones que ofrece este sector en el pais. Los call center han permitido la entrada
a una diversidad de perfiles de trabajadores, lo que ha abierto la oportunidad a mas poblaciones
de encontrar empleo en el sector, aunque, también ha significado retos por la gestion de equipos
heterogéneos. Entre las problematicas que se evidencia es la retencion de sus equipos de trabajo
por largos periodos de tiempo y la alta rotacion de ellos a lo interno de la industria, motivada

por la basqueda de mejores condiciones laborales.

Este sector se ha presentado como una alternativa de empleo ante las limitaciones de
otros mercados laborales en Guatemala, sin embargo, no ha logrado resolver varias de las

desigualdades y vulnerabilidades que tradicionalmente se viven en el contexto laboral
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guatemalteco. Las condiciones locales, sumada a los fendmenos como la desterritorializacion
y la deslocalizacion del trabajo han contribuido también a crear ambigliedades y brechas en las

condiciones laborales.

No obstante, algunos entrevistados con trayectorias largas en call center, pero que
eventualmente dejaron la industria, mencionaron que una mejor gestion y administracion de
esta, y que diera como resultado condiciones de trabajo mas justas, los habria motivado a
permanecer mas tiempo en call center. Este cambio beneficiaria a los trabajadores, pero
también podria abordar el problema de la alta rotacién que enfrenta este sector, y que ha sido

una caracteristica distintiva del trabajo en call center a nivel mundial.

La realidad es que los call centers en Guatemala son un sector clave para entender las
transformaciones del mercado laboral de Guatemala, en un contexto mas amplio y
caracterizado por las tensiones entre dinamicas globales y locales. Debido a ello, se espera que
este estudio pueda aportar al mejor entendimiento de este sector econdémico del pais, poniendo
el foco de atencion en como vive su fuerza laboral las condiciones y dindmicas de este empleo.
Y que esto también pueda visibilizar las motivaciones y las necesidades de los trabajadores del
sector de call center en Ciudad de Guatemala. Asi también, se espera que esta investigacion
abra camino para continuar la tan necesaria investigacion social sobre el trabajo y el empleo en

Guatemala.
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IX. Recomendaciones

Este estudio parti6 de la voluntad de actualizar los estudios previos sobre un sector
econdmico de actual crecimiento en Ciudad de Guatemala —los call centers—. En el curso de la
investigacion comenzaron a aparecer las transformaciones que habia experimentado la
industria en la Gltima década, y desde la fecha en la que se habia realizado la investigacién mas
reciente sobre este sector. EI cambio mas evidente ha sido el avance de la tecnologia utilizada

en este empleo, 0 mas bien la automatizacion de los procesos.

Los call center dejaron de llamarse asi y pasaron a ser denominados contact center, por
la multiplicidad de canales de comunicacién que hoy ofrecen. A nivel mundial se integra
rapidamente a esta industria los chats y llamadas automatizadas que cumplen la funcién de los
agentes, sea de llamada o de back-office (chats y emails). Lo que sin duda en un futuro reducira
la cantidad de empleos que esta industria puede ofrecer. Ante esta situacion, quedan mas
preguntas que respuestas sobre cual debe ser el curso de las siguientes investigaciones sobre el

sector de contact center & BPO en Guatemala.

Tomando en cuenta la problematica planteada en esta investigacion y los resultados
obtenidos, las sugerencias para futuros investigadores podrian ser en linea con entender las
condiciones laborales y las experiencias de los agentes de manera mas amplia, pues como se
menciona en los resultados este ya no es un empleo endémico de Ciudad de Guatemala o de

las areas urbanas.

También podria recomendarse entender a profundidad la dinamica de las empresas en
particular, pues el sector call center ha resultado ser tan heterogéneo como su fuerza laboral.
Ademas, seria importante entender a este sector en su contexto mas amplio, es decir el mercado
laboral guatemalteco y cdmo este se enfrenta ante las empresas trasnacionales y la modalidad
del outsourcing. Estas tematicas parecen arrojar futuras preguntas de investigacion, sin
embargo, ante la posibilidad de la automatizacion, parece que quedan obsoletas. Pues la
prioridad sera transferida a vislumbrar que el sector de la economia guatemalteca absorbera a

los 48,000 agentes que hoy emplea el sector call center en Guatemala.
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Aunque parece que la posibilidad de la automatizacion llegara més tarde a Guatemala,
dada la alta inversién de infraestructura que requiere, como cientificos sociales, y sobre todo a
los que nos atafie el tema del trabajo, es importante anticipar las transformaciones sociales que

tendran repercusiones sobre los empleos.
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Xl. Anexos

A. Consentimiento informado

Consentimiento informado para participar en investigacion de Tesis de Licenciatura en
Sociologia.

Institucién: Universidad del Valle de Guatemala.

Titulo de la investigacion: Analisis Sociolégico de las Experiencias de Trabajo en Call Center
en Ciudad de Guatemala.

Investigador principal: Maria Isabel Garrido Lara

La presente investigacion tiene como proposito aportar al entendimiento sociologico del
trabajo en call center en la Ciudad de Guatemala. Para ello, se plantea una investigacion de
enfoque cualitativo que se vale de entrevistas semi-estructuradas y revision documental para
aproximarse a entender, ;:Como es el trabajo en Call Center en la Ciudad de Guatemala desde
un analisis socioldgico de la experiencia de las y los operadores?

Se solicita su participacion en este estudio por ser un actor perteneciente a la poblacion
estudiada. Su participacion en este estudio sera a través de una entrevista individual guiada
por el investigador. durante la entrevista se le pedira que comparta su experiencia como
trabajador/a del sector de call center en Guatemala. El audio de la entrevista sera grabado
para garantizar la precision de los datos recopilados en el posterior analisis.

Los datos de esta investigacion se utilizaran especificamente para fines de la investigacion y
se mantendra la privacidad y confidencialidad de los participantes. La confidencialidad de los
datos de la investigacion garantiza que su participacion en este estudio no tendra ninguna
repercusion en su empleo y lugar de trabajo. Su participacion en este estudio es
completamente voluntaria, puede optar por no participar o retirarse cuando asi lo desee, sin
gue haya ninguna repercusion.

Esta investigacidon no ofrece ningun beneficio econémico, por tratarse de una investigacion
de pre-grado y autogestionada por la investigadora. Esta investigacion tampoco propone una
etapa de intervencion posterior a la generacion de los datos en el ambito estudiado, es decir
los call centers de Guatemala. En cambio, se espera que la investigacion pueda contribuir al
debate tedrico sobre el trabajo en call centers que se ha producido a nivel global, desde una
esfera local y que enuncie las particularidades del fendmeno en Ciudad de Guatemala. No se
anticipan riesgos significativos asociadas con su participacion en este estudio.

Si tiene alguna pregunta sobre este estudio o desea mas informacidn posterior a la entrevista,

puede ponerse en contacto con la investigadora principal. De ser asi los datos personales de la
investigadora le seran proporcionados.
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Al firmar a continuacién, usted indica que ha leido y comprendido la informacion
proporcionada anteriormente y que voluntariamente accedi6 a participar en este estudio.

Nombre del participante:

Firma del participante:

Fecha:

B. Instrumentos

1. Guia de entrevista

Guia de entrevista dirigida a trabajadores de call center para investigacion de Tesis de
Licenciatura en Sociologia.

Institucion: Universidad del VValle de Guatemala.

Titulo de la investigacion: Anélisis Sociologico de las Experiencias de Trabajo en Call Center
en Ciudad de Guatemala.

Investigador principal: Maria Isabel Garrido Lara

1. Seccion: Perfil demografico
a. Origen
i.  ¢Cual es su nacionalidad?
ii.  ¢Con qué grupo étnico se identifica?
iii.  ¢Harealizado un proceso migratorio internacional o desplazamiento interno
antes o durante su estancia en el call center?
iv. ¢Vivesen la ciudad de Guatemala? ¢En qué zona resides?
b. Edad:
i. ¢Cual es su edad actual?
ii. ¢Qué edad tenia al ingresar a trabajar en call center?
c. Sexo, género e identidad sexual:
i.  ¢Cudl fue su sexo asignado al nacer?
ii.  ¢Cudles su identidad de género?
iii.  ¢Considera que su identidad de género ha determinado alguna diferencia en su
experiencia laboral en el call center?
d. Nivel y tipo de escolaridad:
i.  ¢Cudles el nivel mas alto de educacion que ha alcanzado?
ii.  ¢Su formacion académica ha sido en colegios privados o en instituciones
publicas?
iii.  De tener estudios superiores, ¢qué carrera esta cursando o cursé en la
universidad?
iv.  ¢Harecibido alguna formacion especifica relacionada con su trabajo en el call
center? ¢Ha sido externa o ha sido proporcionada por el call center?
e. Competencias idiomaticas:
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i.  ¢Cudl es su idioma materno?
ii.  ¢Qué idiomas habla con fluidez? ;Ddonde y por qué aprendid esos idiomas?
iii.  ¢Su conocimiento de otros idiomas ha sido importante en su desempefio en el
call center?
f. Responsabilidades econdmicas:
i.  ¢Cudles son sus responsabilidades econdmicas?
ii.  ¢Cuél es el nimero de personas dependientes de su ingreso econémico?
Explorar las diferencias entre jovenes solteros, estudiantes y otros perfiles.
iii.  ¢Cdmo han impactado estas responsabilidades su experiencia y motivacion en
la busqueda de empleo y en la permanencia en el call center?
g. Rango salarial:
i.  ¢Cuéles son los ingresos del puesto que tienes?
ii.  Sihaestado en varios call centers, ¢ha variado su salario?
iii.  ¢Cdmo cree que su salario afecta su percepcion del trabajo en el call center?

2. Seccion: Dinamica de trabajo en call center
a. Carreraen el call center:
i.  ¢Enqué call center trabaja? ¢Por qué decidio trabajar en ese call center?
ii. ¢Cuénto tiempo ha trabajado en este call center?
iii.  ¢Como ingreso al trabajo en call center? Explorar recomendaciones, redes
sociales, sitios de empleo, etc.
iv.  ¢Habia trabajado en call center antes? Si la respuesta es si, ¢cuales fueron los
motivos para salir del call center anterior?
v.  ¢Por qué optd por buscar trabajo en un call center? ;Cuales fueron las
motivaciones para buscar trabajo en call center?
vi.  ¢Habia aspectos del trabajo en call center que lo/la desincentivaran a buscar
trabajo en estas empresas previo a estar empleado en este sector?

vii.  ¢Tiene metas especificas de crecimiento o promocion dentro de la empresa en
call center en la que se encuentra?
viii.  ¢Ha experimentado cambios significativos en su situacion financiera desde

que comenzo a trabajar en el call center?
b. Dindmica de trabajo:
i.  ¢Cudl es su jornada de trabajo o tipo de turno?
ii.  ¢Podria describir detalladamente su rutina laboral en el call center? ;Cuales
son los procesos que sigue en su trabajo?
iii.  ¢Que tipo de cuenta tiene a su cargo? ;Cémo influye el tipo de cuenta que
atiende en su trabajo?
iv.  ¢De qué paises son los clientes que atiende en las llamadas?
v. ¢CoOmo es la interaccion que se genera cuando atiende una llamada? ¢Qué
procesos realiza durante la llamada? Para operadores
vi.  ¢Como es el proceso de supervision de una llamada? Para supervisores
c. Espacio de trabajo (en site o remoto):
i.  ¢Trabajaen el site (en la oficina) o de forma remota?
ii.  ¢Como ha sido su experiencia con las herramientas y plataformas tecnoldgicas
en la realizacion de su trabajo?
iii.  ¢Como afecta el tipo de espacio de trabajo su experiencia laboral y sus
interacciones con sus compafieros y superiores?
En casa:
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iv.  ¢Como ha determinado el trabajo remoto la distribucién del espacio en su
casa? ¢Hace alguna distincion entre el espacio del hogar y el espacio de
trabajo?

En el site:

v.  ¢Considera que las instalaciones del call center son adecuadas para realizar su
trabajo?

vi.  ¢En el call center en qué trabaja hay facilidades para el esparcimiento o
entretenimiento? ¢O algun otro tipo de servicio (espacios de ocio, descanso,
cafeteria, gimnasio, guarderia, etc)?

vii.  ¢Qué factores influyen en su percepcion del espacio de trabajo, incluyendo la
comodidad, la organizacién y la cultura laboral?
d. Ambiente laboral:

i.  ¢Cdmo es el ambiente laboral en el call center donde trabaja? ;Cuéles son los

estados de &nimo que experimenta y se perciben en el espacio de trabajo?
e. Reconocimiento y recompensas:

I.  ¢Siente que su trabajo y esfuerzo son reconocidos y valorados por la empresa
donde trabaja?

ii.  ¢Harecibido algun tipo de recompensa o incentivo por su desempefio en el
call center?

iii.  ¢Considera las capacitaciones como un tipo de incentivo? ;Considera que las
capacitaciones podrian aportar a su desempefio profesional fuera del call
center?

f. Presiones

i.  ¢Cudles considera que son los principales desafios o dificultades en su trabajo
diario en el call center?

ii.  ¢Experimenta un alto nivel de presion o estrés en su trabajo en el call center?

iii.  ¢De donde vienen las presiones que experimenta en el trabajo?

iv.  ¢Le preocupa la estabilidad del empleo en el call center?

V. ¢Austed le ha afectado o es una preocupacion la rotacion de personal que hay
en los call center?

vi.  ¢De que formas enfrenta o atiende la presion que usted recibe en el trabajo?

Para operadores
vii.  ¢Hatenido alguna experiencia en alguna interaccién (clientes o jefes) donde
haya sufrido algun tipo de violencia o de discriminacion? Explorar sobre
distintas discriminaciones (racismo, sexismo, clasismo).
Para supervisores
viii.  ¢Las interacciones con los operadores presentan dificultades o desafios?
g. Organizacién laboral:

i.  Ensu experiencia en call center, ;existe algun tipo de organizacion que
represente los intereses de los trabajadores? ;Donde se ha dado esta
organizacion? Explorar redes sociales

ii.  De serasi, ¢(como ha gestionado la empresa de call center este tipo de
organizacion? ;Se ha entablado dialogo?

3. Seccidn: Aspiraciones profesionales en el call center y hacia el futuro
a. Sentido del trabajo en el call center:
i.  ¢Considera que su trabajo en call center tiene algin impacto en el bienestar de
otras personas?
b. Relacién del empleo en el call center con estudios:
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i.  ¢Tiene relacion su trabajo en el call center con su formacion académica y/o
profesional?
ii.  ¢Considera que su trabajo en el call center complementa sus estudios o
interfiere con ellos de alguna manera?
c. Proyecciones laborales:
i.  ¢Eltrabajo en call center esté en sus proyecciones laborales a futuro?
ii.  ¢Ha considerado oportunidades de carrera fuera del call center en el futuro?

Finaliza la seccion de preguntas abiertas y se abre espacio para comentarios.
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C. Certificado de ética

MACQUARIE
=% University

SYDNEY-AUSTRALIA

Certificate

January 30, 2021

This is to certify that Ms. Mar Garrido has successfully completed the Macquarie University
Human Research Ethics Online Training Module for the Social Sciences and Humanities.

Macquarie University
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