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| sector del telemarketing supone un claro ejemplo del empeora-
miento de las condiciones laborales del mercado de trabajo en|a
actualidad. La externalizacion de los servicios a empresas espe-
cializadas en este campo es un fendmeno relativamente reciente que se
ha potenciado con la deslocalizacion de la contratacion de la fuerza de
trabajo hacia paises con menores salarios y peores condiciones labora-
les. Asi, se busca una reduccion de los costes y una maximizacion de los
beneficios por parte de las empresas. Esta situacion no es exclusiva en
el ambito del telemarketing, sino que responde a unas dinamicas genera-
lizadas a nivel mundial en el sistema capitalista globalizado contempo-
raneo’. El proceso de descentralizacion de la fuerza de trabajo muestra
sus consecuencias en el aumento de la competitividad entre los trabaja-
dores, en una pugna por el mantenimiento de los puestos de trabajo que
tiende a la precarizacion.
Actualmente en Espafia existen alrededor de 75 grandes empresas
en el sector del telemarketing en las que trabajan alrededor de 120.000
trabajadores y trabajadoras. En los ultimos afos, el sector ha ido concen-
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trando el volumen de negocio en unas pocas empresas. Otra tendencia
a destacar es que, si bien la mayoria de las plataformas trabajan en Es-
pana, se ha producido un fuerte crecimiento del sector
en el extranjero, especialmente en Latinoamérica
donde se ha duplicado la facturacion de las pla-
taformas localizadas en Espafia.

En el sector del telemarketing existe
una fuerte correlacion entre precariedad y fe-
minizacion. Un 72% del total de las personas
contratadas en Espafia son mujeres’. Gonzalez
Gonzalez (2019), sostiene que la feminizacion
del sector del telemarketing se debe a la vinculacion
patriarcal de la mujer con la sumision —tanto en la re-
lacion trabajador-cliente como en la relacion de subordinacion
frente a sus superiores—y la tolerancia a la frustracion.

Las bajas retribuciones de los y las
trabajadoras contrastan con el pro-
gresivo y millonario aumento de
los beneficios de las empresas
del sector. Segun el Ultimo

(2022), la facturacion de las
empresas pertenecientes a di-
cha asociacion (que represen-
tan el 88% del total en el sector
en Espafa), aumentaron en mas de
un 10% con respecto al afio anterior.
Otra de las caracteristicas del sector es
la alta tasa de temporalidad, segun CEX en 2021 estaba
en torno al 40%. Esto se debe en gran medida a los contratos por obra
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y servicio, que si bien han desaparecido con la
vigente reforma laboral’, han sido en muchos

casos convertidos en contratos de fijo-disconti- .o
: En 2021 la tasa de rotacién

nuo, perpetuando cierta inestabilidad en el em- .
aumento 8 puntos

pleo.

En relacion con las condiciones de traba- porcentuales con respecto
jo, es especialmente destacable la utilizacion de al ano anterior debido a la
mecanismos de control que podian calificarse : : 24

quep baja retribucion, la falta

como «mixtos», ya que mezclan las técnicas de de identidad o a las duras

control de los trabajadores de las etapas taylo- . . .
condiciones de trabajo

ristas y post-tayloristas. Si bien en la actuali-
dad, con las transformaciones del mercado de
trabajo, algunas practicas laborales suenan ya
obsoletas, aun quedan resquicios de tiempos
pasados. Es cierto que el trabajo en los contact centers difiere en gran
parte de aquellas fabricas industriales, paradigma del trabajo en el pa-
sado siglo. Mientras aquellas se caracterizaban por una biografia laboral
lineal y continua’, el trabajo en telemarketing es inestable, con entradas
y salidas constantes, tanto por decision de los trabajadores como por
determinacion de las empresas‘. En 2021 la tasa de rotacion aumento
8 puntos porcentuales’ con respecto al afio anterior debido a la baja re-
tribucion, la falta de identidad o a las duras condiciones de trabajo. Este
tipo de empresas requieren de personal para campafias concretas y sa-
ben que la alta competitividad (re)producida por ellas mismas juega a su
favor. En esta misma linea, se sefiala una tendencia al alza de los costes

laborales debido a la inflacion y a un requerimiento de profesionalizacion
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del sector?, lo cual podria suponer un aumento de la competitividad entre
los trabajadores que previsiblemente saldrian peor parados aquellos con
menor cualificacion que, recordemos, en este sector son principalmente
mujeres.

Esta inestabilidad en el empleo no es exclusiva de este sector, pues
responde a las transformaciones estructurales que se han ido producien-
do en Europa desde finales de los afios 70, acelerandose aun mas en
las ultimas décadas. Lo que si es destacable del trabajo en los contact
centers son los mecanismos de control generados por las empresas.
Unos mecanismos que hemos calificados de «mixtos» ya que reliinen ca-
racteristicas particulares del modelo fordista (control exhaustivo de los
tiempos de descanso, monitorizacion constante del trabajo, subordina-
cién de los trabajadores, etc.)’; y a su vez, incorporan herramientas de
control mas actuales que, partiendo del mismo principio de busqueda
de la racionalizacion y maximizacion de los beneficios, se centran en el
autocontrol, el autogobierno y la autoimposicion de unos propésitos en li-
nea con los de la empresa. El trabajo por objetivos es un claro ejemplo de
ello: se marcan unos objetivos, por lo general muy exigentes, que ejercen
una presion incesante sobre los trabajadores y que tiene una repercusion
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directa en su bienestar emocional, traduciéndo-
se en altos niveles de rotacion en el empleo y
unas tasas de absentismo que duplican la me-
dia estatal (11,45% frente al 5,5%) . En la mis-
ma linea se implantan sistemas de evaluacion
de los trabajadores por parte de los clientes al
final de las llamadas telefénicas, mediante las
«encuestas de valoracion del servicio», con una
repercusion directa sobre los objetivos. Asi, las
y los trabajadores se encuentran a merced de la
vision subjetiva del cliente, sin capacidad de ac-
cion y, de nuevo, en una situacion de presion'.
Estos mecanismos son favorables, por un lado,
a la atomizacion de las y los trabajadores y la
competitividad entre ellos, cercenando el sen-
timiento de pertenencia grupal y dificultando
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Las consecuencias negativas
de las condiciones laborales
se agravan en el caso de las
mujeres en un sector, como ya
se ha senalado, enormemente
feminizado especialmente en
los puestos menos cualificados

la solidaridad; y por otro lado, a la anulacion de
la autonomia y al aumento del sentimiento de
frustracion .

Las consecuencias negativas de las con-
diciones laborales se agravan en el caso de las
mujeres en un sector, como ya se ha sefialado,
enormemente feminizado especialmente en los
puestos menos cualificados, mientras que en
los de mayor responsabilidad y remuneracion
hay mayor presencia de hombres; lo cual agra-
va la brecha de género. Asimismo, son las muje-
res quienes presentan un mayor porcentaje de
bajas laborales, parcialidad, absentismo y per-
misos (tanto retribuidos como no retribuidos).
Son éstas quienes soportan mayoritariamente
las cargas de cuidados fuera del ambito laboral
remunerado, viéndose asi reducidos sus ingre-
s0s y su posibilidad de promocion en el seno
de la empresa. Ademas, los mecanismos de
control indirectos, como es el trabajo por objeti-
vos, perjudican especialmente a las mujeres al
contar con un marcado sesgo de género. Unos
objetivos que, si ya de por si son dificilmente
alcanzables, lo son aun mas para las mujeres,
al no tener en cuenta las particularidades de las
trabajadoras e impidiendo o dificultando grave-
mente la conciliacion.
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El proceso de descentralizacion
de la fuerza de trabajo muestra
sus consecuencias en el aumento
de la competitividad entre los
trabajadores, en una pugna
por el mantenimiento de los
puestos de trabajo que tiende a la
precarizacion
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Perspectivas de trabajadoras en el sector del telemarketing

La presente investigacion se ha construido mediante entrevistas reali-
zadas a trabajadoras del sector del telemarketing. Muchas de las cues-
tiones recogidas en estudios previos al respecto se confirmaron, como
la feminizacion o la precarizacion del trabajo en call centers. Gracias a
este trabajo de campo hemos podido conocer los motivos que explican
la presencia mayoritaria de mujeres en este sector. En algunos casos
por la cercania al centro de trabajo o la posibilidad de teletrabajar; y en
otros por no haber encontrado otro empleo que les permita mantenerse
econdmicamente y conciliar su vida laboral y familiar, o la relevancia de
la coyuntura econdmica en el momento de la pandemia a la hora de ac-
ceder a un puesto de trabajo.

«Yo pedi amoldar mi trabajo a mis hijos y me lo

concedieron».

«Cuando empezd la pandemia yo estaba estudiando (...)
y yo me tenia que incorporar al mercado laboral en 2020,
en agosto-septiembre de 2020, cuando estaba todo bajo

minimos (...)».

Sin embargo, existe un amplio consenso en cuanto a los

bajos salarios y la falta de actualizacion de estos.
«Es una basura lo que nos estan pagando».

En cuanto a las relaciones con compafieros y superiores también
se muestra cierto descontento, tal y como sefalan estudios previos. Esta
degradacion de las relaciones se da en gran parte por la pugna interna
gue se genera entre trabajadores.

«(...) elambiente y las relaciones laborales son pésimas, para
mi es super importante. Y es para mi lo mas deficiente que
hay en esta empresa en mi puesto de trabajo actual».
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«No hay buen ambiente en De la misma forma, la incorporacion del

general, por.. desde la parte de teletrabajo como norma en algunos puestos del
estructura se aplica como un sector, cercena las relaciones personales entre
procedimiento de competitividad trabajadoras, disminuyendo la generacion de
entre los companeros y las solidaridades entre las mismas.

companieras, entonces eso hace ‘ , _
o «Si estuviera (...) a dos minutos de
como de barrera y eso perjudica a ,
, mi casa, pues no dudaba en estar
las relaciones». ; ,
alli porque (..) es una ventaja

La competitividad en el sector se traslada (..) para compartir cosas, para
a las plantillas, llegando hasta el punto de ela- intercambiar (...). Al final el tiempo
borar rankings entre las trabajadoras. del café, o salir a la calle un rato

te despeja y te ayuda también a
«(.) antes se plasmaba por
o desarrollarte como persona».
correos electronicos, mandaban

un listado de como se iba a nivel Por ultimo, en relacion con la conciliacion
de productividad. Fulanito lleva familia-empleo, las entrevistadas no mostraron
veinte cierres y Menganita lleva en primera instancia especiales dificultades,
tres (..) sefialando a todos los pero a medida que se desarrollaron las entre-
comparieros en el mismo ranking vistas salieron a la luz algunas cuestiones.

publico. En todos los correos

electronicos se veia como iba «no me han dejado ascender (...) los

cada persona. O sea, encima jefes me dijeron que la plaza era mia,
sefialdndolos,  mencionandolos pero por temas de horarios (...) para

con un "@fulanita, ;por qué llevas cien euros mas que me pagan, paso,
X clerres cuando tu compariero prefiero estar con mis hijos».

lleva veinte mil". O sea, imaginate
los riesgos psicosociales que hay
ahi».



El presente estudio se ha centrado en el sector del telemarketing,
atendiendo a sus caracteristicas particulares. Sin embargo, es
posible que muchas de las cuestiones
aqui tratadas sean transferibles a
otros sectores de actividad, pues
como se ha sefala-
do inicialmente,
el sistema ca-
pitalista  en
Su etapa ac-
tual presenta
unas dinamicas
que traspasan las
fronteras territoriales vy
sectoriales. Muchos de los
cambios estructurales que se
han dado en las Ultimas décadas han
ido de la mano de la debilitacion de las organi-
zaciones que generan y reproducen solidaridades colectivas,
ya sea de una forma directa o mediante mecanismos de control y
disciplinamiento dificilmente compatibles con estas, en una socie-
dad cada vez mas tendiente al individualismo. Es pues imprescindible
reavivar las solidaridades grupales y reactivar la organizacion y la lucha
politica de clase para poder afrontar los desafios presentes y futuros de
los y las trabajadoras.
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LA BREGHA

La Brecha es una publicacion econdmica
y sociolaboral mensual de la Secretaria
de Formacién Confederal que tiene como
objetivo plasmar las distintas realidades y
problemas de la clase trabajadora.

Através de esta, aportamos estudios
sectoriales, analisis de coyuntura
socioecondmica y temas relacionados con la
accion sindical.




