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RESUMEN

Este articulo presenta los resultados de una investigacion centrada en los cambios
derivados del uso de plataformas digitales y el rapido crecimiento de los call centers
en el contexto de la tercerizacioén de la produccién en el siglo XXI. Se examinaron
las condiciones laborales a través de 17 cuestionarios y 12 entrevistas de historias de
vida de personas trabajadoras, con el fin de explorar la construccién de la identidad
colectiva y el valor del trabajo en estos centros de servicio. Se plantearon preguntas
clave sobre la liberacién versus el control en el trabajo en call centers y cémo se
percibe la relacion de los trabajadores con su labor. Al concluir, el estudio aborda la
presencia de un sujeto trabajador, conectando este trabajo con formas fundamentales
para el desarrollo del capitalismo global, aunque no esté directamente vinculado a
los medios de produccién materiales, en linea con las preocupaciones planteadas por
Osnaide Izquierdo (2020, 2021).
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ABSTRACT

This article presents the results of research focused on changes stemming from the use
of digital platforms and the rapid growth of call centers in the context of 21st-century
production outsourcing. Working conditions were examined through 17 questionnaires
and 12 life story interviews of working people, in order to explore the construction of
collective identity and the value of work in these service centers. Key questions were
raised regarding liberation versus control in call center work and how workers perceive
their relationship with their job. Upon conclusion, the study addresses the presence of
a working subject, connecting this work with fundamental forms for the development
of global capitalism, even when not directly linked to material means of production,
aligning with concerns raised by Osnaide Izquierdo (2020, 2021).

Keywords: sociology, work, workers, digital platforms, working conditions

INTRODUCCION

En este trabajo, se busca profundizar
en el estudio de los call centers o centros de
llamadas, una actividad en la que se articulan
cambios con el recientemente uso de las pla-
taformas digitales y el vertiginoso crecimien-
to de las actividades de servicios, anclado al
proceso de tercerizacion de la produccion del
siglo XXI. Se trata de tendencias que caracte-
rizan las nuevas conformaciones del trabajo y
forman parte de la reconfiguracion de los con-
textos laborales.

El objetivo de este estudio es analizar
como los calls centers, a pesar de usar las
plataformas digitales como medio para llevar
a cabo el trabajo, su asociacién con formas
tayloristas en la organizacién del trabajo y su
implicacién en la precarizacion laboral, a su
vez constituyen espacios laborales donde cien-
tos de personas son mejor remuneradas que
en otras actividades de menor calificacién. En
estos centros se emplean a personas califica-
das, sin necesariamente ser profesionales, en
trabajos en los que aparentemente cuentan con
condiciones laborales y de empleo que contras-
tan con otras opciones, siempre y cuando no se
trate de subcontrataciones o multiples activida-
des que hacen uso de las plataformas digitales.

Al ser esta una de las actividades labo-
rales mejor remuneradas, y determinada por
estdndares que deben cumplir las empresas
relacionadas con el trabajo formal, cuando
se trata de una contratacion directa y no una

subcontratacion, surge la pregunta acerca de
la construccién de la identidad colectiva y el
valor que tiene el trabajo para quienes laboran
en estos centros de servicio: jtiene el trabajo en
los call centers un carécter liberador como tien-
den a sefialar las mismas personas trabajadoras,
o forman parte de nuevas formas de control?
(Coémo son custodiados los cuerpos de las per-
sonas en este tipo de actividad? ;Se sienten pri-
viligiados/as e identificados/as con su trabajo? E
incluso, retomando a Osnaide Izquierdo (2020,
2021), se podria preguntar si existen condicio-
nes para hablar de la presencia de un “sujeto
trabajador”, porque, aunque no esté relacionado
con los medios de produccién material, obede-
cen a nuevas formas de trabajo que son claves
para el desarrollo del “capitalismo global”.

Con esta temdtica se estudia el caso de
trabajadores y trabajadoras de los call centers
en Costa Rica que, estando en mejores condi-
ciones laborales de otros trabajadores/as que
laboran en plataformas digitales, no se puede
afirmar que sus cuerpos no se vean afectados
por la labor que realizan, tanto durante como
posterior a su jornada laboral. Esto se debe a
que sus cuerpos son sometidos a estrictas re-
glas, a diversas formas de control que inciden
en la vida cotidiana de las personas y en su
subjetividad.

Los nuevos tipos de trabajo han trai-
do formas de desregulacién de las relaciones
laborales, asimismo, la consecuente disminu-
cién de la proteccion del trabajo tiene la fina-
lidad de aminorar los costos empresariales,
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incrementar las ganancias para las empresas e
incentivar la inversion y la captacion de inver-
siones extranjeras, en donde convergen formas
“tradicionales” con las mds recientes y nove-
dosas. La maquila textil y los call centers son
dos claros ejemplos que responden a procesos
de globalizacién, aunque la primera sea parte
de las formas de trabajo del final del siglo XX,
ancladas en la logica de las cadenas de produc-
cion, y los segundos correspondan al proceso
de tercerizacion de la produccion del siglo
XXI, asentados en la promocién de servicios
por contratacion.

Ambas se generan a partir del modelo
econdémico neoliberal, dando lugar a un nuevo
entorno sociolaboral en la regién latinoameri-
cana y a nivel mundial. Esto ha marcado una
particular y creciente heterogeneidad en los
mercados de trabajo y un notable deterioro de
las condiciones de vida de las personas traba-
jadoras. Si bien, las condiciones de trabajo y
empleo se han deteriorado, no cabe duda de
que lo mismo ha ocurrido en la vida cotidiana
de las personas. A menudo se pasa por alto la
relacién que existe entre ambos aspectos, pero
la vida de las personas no se produce y repro-
duce solo desde el trabajo productivo, sino que
también se agencia desde el mundo intimo,
familiar y social (Hochschild, 2007a, 2007b,
2008; Capogrossi, 2021; Ruiz, 2020).

METODOLOGIA

El articulo utiliza el trabajo de campo
de la investigacion realizada que se citd en pie
de pégina al inicio del presente texto. El tra-
bajo adopté un enfoque metodoldgico mixto,
combinando fuentes primarias cuantitativas
y cualitativas. Se disefid un cuestionario para
abordar aspectos claves relacionados con las
condiciones de trabajo y empleo. Posterior-
mente, este enfoque se enriquecié y profun-
diz6 mediante entrevistas en profundidad. Un
total de 17 personas respondieron al cuestiona-
rio, y se llevaron a cabo entrevistas de historia
de vida con 12 personas de las que respondie-
ron el sondeo para explorar en detalle sus his-
torias familiares y personales.

Las personas que respondieron el cues-
tionario y también fueron entrevistadas eran

principalmente jovenes de entre 21 y 38 afios.
No obstante, varias han trabajado en centros
de llamadas por mds de ocho afios, un periodo
significativamente mds largo de lo previsto.
Muchas empezaron en este sector a los 18
afos, y al menos tres eran padres de familia
en el momento de la entrevista. Ademas, se
menciond que hay compafieros y compaiieras
de trabajo de entre 45 y 50 afios, y se han rea-
lizado fiestas de jubilacion organizadas por la
empresa, lo que muestra que la vida laboral en
los call centers se ha prolongado.

Desde el punto de vista epistemoldgico,
este articulo se acerca al objeto de estudio
desde una perspectiva interpretativista. El ob-
jetivo es estudiar los aspectos relacionados con
el trabajo, las condiciones laborales y el valor
asignado por las personas a su trabajo, captar
su propia percepcién. Esto permite contrastar
y enriquecer los aspectos tedricos y analiticos
relacionados con la temdtica abordada.

EL TRABAJO EN LAS PLATAFORMAS
DIGITALES

Las plataformas digitales son un objeto
de investigacion desafiante debido a su falta de
definicion conceptual, ademds de su difusion
en diferentes regiones e industrias y su natu-
raleza entrelazada con instituciones, actores y
tecnologias digitales. Las plataformas digitales
comparten tres caracteristicas bdsicas: estdn
mediadas tecnoldgicamente, permiten la inte-
raccion entre grupos de usuarios y permiten
que esos grupos de usuarios realicen tareas
definidas (Cusumano et al., 2019; de Reuver et
al., 2018; Gawer, 2010).

Las plataformas difieren de otros tipos
de artefactos digitales en términos de disefio
y gobernanza. Por lo general, se clasifica a
Internet como una infraestructura de informa-
cidén, diferenciando aplicaciones, plataformas
e infraestructuras como “unidades de clases
de disefio de TI” con niveles crecientes de
complejidad arquitecténica y de gobernanza.
Estas clases se distinguen por su apertura,
comparticiéon y grado de control descentrali-
zado. Las aplicaciones representan un extremo
del espectro, mientras que las infraestructuras
ocupan el otro, con las plataformas situadas
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en un punto intermedio, caracterizadas por ser
relativamente abiertas y compartidas, pero con
un control mds centralizado. Aunque existe
un solapamiento entre estas categorias, como
sefialan Constantinides et al. (2018), Helmond
et al. (2019) y Plantin et al. (2018), las platafor-
mas ofrecen caracteristicas tnicas con impli-
caciones particulares para el desarrollo.
Quienes trabajan en plataformas digita-
les generalmente realizan actividades cogniti-
vas en linea utilizando dispositivos digitales.
Las principales plataformas de microtareas
han sido creadas en los paises desarrollados,
especialmente en Estados Unidos (Amazon
Mechanical Turk, Crowdflower, Microwor-
kers), Alemania (Clickwork), Inglaterra (Pro-
lific) y Francia (Foule Factory) (Reygadas,
2020). Su crecimiento ya era significativo
antes de la pandemia del Covid-19, pero tras el
2020, el mundo laboral se ha visto fuertemente
impactado, especialmente en el sector de ser-
vicios —opcion principal para el comercio—.
Las plataformas de microtareas a veces
hacen uso de call centers, los cuales son utili-
zados para diversas actividades de las empre-
sas corporativas. Por su parte, este sector de
servicios tercerizados ha ampliado la jornada
laboral, no solo aumentando la cantidad de
horas trabajadas durante el dia, que pueden
alcanzar entre nueve y trece horas, sino tam-
bién privando a las personas trabajadoras de
derechos laborales como los seguros sociales.
Ademas, se han violado otros derechos como
el cierre de contratos de forma unilateral.
Reygadas (2020, como se cit6 en Ruiz,
2020) se pregunta “;Los trabajadores de plata-
formas gozan de mayor flexibilidad y libertad
que los trabajadores de otros sectores o, por el
contrario, se encuentran controlados por algo-
ritmos y sistemas de vigilancia que registran
cada uno de sus movimientos?” (p. 1960). En
su opinion, no hay una Unica respuesta, ya que
no hay nada especifico en las plataformas que
garantice la autonomia; es necesario estudiar
coémo estd disefiada cada plataforma y cudles
son los sistemas de organizacion del trabajo.
Las formas de control del trabajo a las que
son sometidas las personas dependen de la activi-
dad, los dispositivos y los protocolos que utiliza
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cada empresa. El siguiente testimonio da cuenta
de las contrariedades, las dificultades y los sen-
timientos de quienes trabajan en el nivel bésico:

Era frustrante ademds que para mi era
demasiado restrictivo, se siente uno
como un autdémata, o sea vos tenés tu
computadora, hacés tu trabajo pero no
tenés nada a mano, no podés tener un
teléfono, no podés meterte a ver ‘La
Nacién’ (periddico local), no podés
hacer absolutamente nada, ni siquiera
en break, entonces es nada mas como
siéntese y es llamada, tras llamada, tras
llamada, tras llamada, tras llamada,
era como una autémata de verdad, te lo
juro, a mi ese trabajo no me gustd, lo
que yo hacia si, de interpretar y todo,
verdad, de inglés a espafiol, espaifiol
a inglés eso es un reto, es algo nuevo,
pero en si, todo lo demds, no (Melissa,
25 afos, trabajadora, comunicacion
personal, 2019).

Las empresas de servicios extraen de
sus trabajadores y trabajadoras aspectos de
gran valor: juventud, energia, conocimientos y
deseos de superacion. Aunque las condiciones
de empleo no sean siempre precarias, como se
menciond anteriormente, no significa que sean
siempre justas; el estrés que enfrentan cotidia-
namente se manifiesta en sus cuerpos:

Dolor de cabeza. Eso es cuando hablan
mucho, cuando ya han estado haciendo
muchas horas extras en la semana, ya no
pueden hablar, entonces se les va la voz.
Y lo que uno hace en esos momentos
para que ellos no pierdan el dinero de
la incapacidad, uno los pone de apoyo,
ellos andan ahi contestando pregun-
tas... a los que son capaces de hacerlo,
no todos pueden responder preguntas
para todo (Danilo, 30 afios, supervisor,
comunicacién personal, 2019).

Dirds que me costé mucho, yo soy epi-
Iéptico. Y en parte por eso dejé ese
puesto gerencial alto porque estaba con-
vulsionando demasiado, el estrés me
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estaba afectando pero es por situaciones
de empresa, me explico, es porque la
presion del cliente es demasiada y si no
se cierra el pago, son cientos de miles de
ddlares de penalizacién para la empresa,
cientos de miles de dodlares, entonces
todo eso carga con su performance,
con su rendimiento y al final del dia
es muchisima mds presién lidiar con
ese nivel de pérdidas que lidiar con un
cliente que te esté gritando (Danilo, 30
afios, supervisor, comunicacién perso-
nal, 2019).

Bueno, me incapacitaron por 5 dias, creo,
y la otra por dos dias. La primera vez era
cuando era gerente de equipo; yo no le
dije a nadie que era por eso, a todos les
dije que era por asma... Técnicamente yo
fui a la doctora porque pensé que tenia
asma, me faltaba mucho el aire y estaba
muy agitada y fui a pedir pastillas para
dormir porque no estaba durmiendo vy,
cuando entré, como yo le tengo a ella
mucha confianza, simplemente me puse
a llorar, y yo lloraba y lloraba y le decfa:
es que no puedo, no puedo, no lo logro,
no lo logro, no lo logro y ella me dijo:
no, pues, vdyase para su casa, usted estd
mal, no deberfa estar aqui, y me incapa-
cité por ansiedad porque yo no aguantaba
(Gendry, 23 afios, trabajador, comunica-
cion personal, 2019).

En los testimonios destacan los sinto-
mas del sindrome del estrés cronico que ha
sido identificados en los distintos estudios
realizados en Latinoamérica y otros paises
como Espafia y Portugal (Cdlica, 2009). La
forma en que las personas experimentan y
expresan el estrés en sus cuerpos es particular,
pero sus distintas manifestaciones reflejan
un alto grado de control sobre sus cuerpos, el
cansancio y la tension causado por atender las
demandas de las y los clientes; o bien, cumplir
con las exigencias de la empresa cuando reali-
zan trabajos mas calificados.

La naturaleza del trabajo y las for-
mas de control difieren entre una trabajadora

doméstica y otras personas trabajadoras que
utilizan las plataformas digitales como medio
de comunicacioén para vender sus servicios y
ser contratadas. Mientras que trabajos como
el de la trabajadora doméstica no definen las
pautas para el desarrollo de sus labores, las
personas que realizan microtareas, atienden
llamadas telefoénicas y otras labores simila-
res experiementan altos niveles de control y
supervision de su autonomia. En el caso de
empresas como Amazon Mechanical Turk, la
configuracion de la plataforma juega un papel
crucial en determinar estos niveles de control:

Dependen de la asimetria en los recursos
de poder de los agentes involucrados, del
grado de dependencia econdmica del tra-
bajador hacia el empleo en la plataforma
y de su nivel de calificaciéon. También
incide si el trabajo se realiza en lo fun-
damental fuera de la plataforma y, por
tanto, no puede ser supervisado mediante
dispositivos tecnoldgicos o si es una acti-
vidad online sujeta a gestion mediante
algoritmos. También es decisiva la mane-
ra en que estd configurada la platafor-
ma; puede disefiarse para ejercer mayor
o menor supervision (Reygadas, 2020
como se citd en Ruiz, 2020, p. 1967).

Srnicek (2018) define la economia digi-
tal como aquella en la que las actividades de
los negocios dependen cada vez mds de la tec-
nologia de la informacion, los datos e Internet
para su desarrollo. Esta drea abarca sectores
tradicionales como servicios, transporte, mine-
ria y telecomunicaciones. La economia digital
parece ser el sector méds dindmico de la econo-
mia contempordnea, impulsando la innovacién
y dirigiendo el crecimiento econémico: “La
economia digital parece ser el faro que guia en
un contexto econémico de otro modo bastante
estancado” (Srnicek, 2018, p.12). Por lo tanto,
se enfrenta a “nuevas formas organizacionales,
nuevos modos de explotacion, nuevos tipos de
trabajo y nuevos mercados emergentes, para
crear una nueva manera de acumular capital”
(Srnicek, 2018, p. 39).

Los centros de llamadas son un sector
de servicios que plantea nuevos dilemas, al
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utilizar plataformas y tecnologias de infor-
macién. Estos centros gestionan servicios de
venta y atencion al cliente para empresas, em-
pleando una variedad de herramientas tecnol6-
gicas e informadticas (Lisdero, 2012). A veces,
se trabaja en un espacio fisico comun, con cen-
tros de llamadas enormes que permiten con-
trolar la actividad de las personas empleadas.
Sin embargo, en algunas empresas también se
fomenta el trabajo remoto, lo que permite rea-
lizar las tareas desde cualquier lugar, siempre
y cuando se cumplan las condiciones adecua-
das para su desarrollo. Sin duda, la pandemia
del Covid-19 ha impulsado la expansién del
teletrabajo y promovido la deslocalizacion.

A partir de estas caracteristicas, los
centros de llamadas ofrecen un escenario
propicio para observar y analizar las contra-
dicciones y ambivalencias del trabajo en la
contemporaneidad.

Es evidente como las opciones de em-
pleo se han ido ampliando y restructurando
con el tiempo. Algunas empresas extranjeras
contratan personas directamente desde su pais
de base, por ejemplo, Estados Unidos; otras,
teniendo sus oficinas en el pais, permiten a su
personal la flexibilidad de decidir dénde van a
trabajar. Asi, una o dos veces al mes realizan
reuniones para el desarrollo de estrategias, re-
vision o capacitaciones.

Las personas entrevistadas también re-
latan cémo su trabajo afecta su vida familiar
y social. Bericat (2004) sefala que existen tra-
bajos que pertenecen a la posmodernidad, ya
que exponen a las personas a nuevas tensiones
y, sobre todo, al sacrificio de no tener fines
de semana libres o dias festivos. Estos dias
laborales son la norma para la mayoria de las
personas que trabajan en el sector de servicios.
Los centros de llamadas no son una excepcion,
ya que siguen la dindmica de estar al servicio
del mercado y satisfacer el disfrute de otros
en sus dias de descanso, los fines de semana
y dias festivos. Esto impide que las personas
puedan compartir esos dias con sus familias,
amigos o parejas; su tiempo libre es diferente.

Por esta razon, la actividad laboral en
los centros de llamadas estd compuesta, princi-
palmente, por jévenes, hombres y mujeres que,
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por lo general, no tienen hijos/as y consideran
que estdn en ese trabajo de forma temporal.
(Sera esta siempre la norma? El tiempo de
permanencia en la empresa se ha extendido
en algunos casos, y varias personas sefialaron
que los incentivos para quedarse y progre-
sar en la empresa han desempefiado un papel
importante.

EL TRABAJO SE TRANSFORMA

Srnicek (2018) sostiene que nos encon-
tramos en una época de profunda transforma-
cién, un proceso que estd siendo dominado por
el impacto del uso de los datos, los cuales se
han vuelto cada vez mds cruciales para las em-
presas, y su relacion con sus trabajadores y sus
clientes. La economia digital se estd volviendo
un modelo hegemonico en el cual es vital el
control de los datos y las plataformas digitales
que los producen, procesan y almacenan. En
el dmbito del trabajo, las plataformas impac-
tan la actividad econdmica de las personas,
por lo que la tendencia es a generar trabajos
cada vez mds precarios; no es casual que la
Organizacién Internacional del Trabajo (OIT)
esté interesada en el estudio de las plataformas
digitales y en la promocién del trabajo decente
en el mundo digital (OIT, 2019).

Las plataformas digitales de trabajo son
los servicios digitales (sitios web o aplica-
ciones informadticas) que facilitan la externa-
lizacion de tareas. Existen varios tipos y se
caracterizan por ser una de las actividades que
generan mayor precariedad laboral, inestabi-
lidad e incertidumbre en las personas. A dife-
rencia de otros momentos en el desarrollo del
capitalismo, las personas involucradas cuentan
con altos niveles de escolaridad, formacién y
capacitacion.

Por esta razén, es pertinente relacionar
el actual fendmeno de las transformaciones
en el mercado laboral con conceptos como las
formas tipicas y las no tipicas de trabajo, lo
estructurado y lo no estructurado, lo seguro y
lo inseguro, lo formal y lo informal, el traba-
jo material y el inmaterial, el informatizado,
el simbdlico, asi como los traslapes entre el
tiempo, el espacio y lo local. Se trata de te-
maéticas sugerentes que amplian el espectro
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y la complejidad a considerar con respecto al
estudio del trabajo (Reygadas, 2011). Con ello,
también se destacan temas de interés sefialados
anteriormente, como la subjetividad, el valor
del trabajo y la importancia del espacio y la te-
rritorialidad en actividades econdmicas trans-
nacionales y deslocalizadas. Esto rompe con
algunos pardmetros del tiempo y geo localidad
del pais donde estas se llevan a cabo.

Los estudios sobre el trabajo en Latinoa-
mérica, hasta hace al menos un par de décadas,
estuvieron dominados por andlisis macrosocia-
les, centrados principalmente en datos cuan-
titativos y enfocados en las condiciones de
trabajo, entre otros temas. Predominaban los
datos estadisticos y, por lo tanto, los estudios
cuantitativos. Sin embargo, poco a poco han
ido emergiendo otro tipo de enfoques. El texto
“Tratado latinoamericano de antropologia del
trabajo” (Ruiz et al., 2020) representa un claro
ejemplo. Los autores reunen estudios con en-
foques distintos, interdisciplinarios, para tratar
de captar la diversidad de las experiencias
del trabajo en este contexto tan complejo de
transformacion.

Interesante reflexion realiza Reygadas
(2011) al introducir el concepto de trabajo “ati-
pico”, utilizado para referirse a diversas formas
de trabajo que se diferencian de lo que se consi-
der6 “tipico”, en referencia al trabajo asalariado,
principalmente, en la industria, en empresas
grandes, trabajo formalizado, sindicalizado, con
contrato colectivo, con prestaciones y acceso a
la seguridad social. Incorporar el concepto de
trabajo atipico permite a su vez diferenciar lo
atipico de lo precario, dificultad que se presenta
por la marcada heterogeneidad de actividades
laborales que existe en la actualidad; es decir,
no todo trabajo atipico es precario, no todo tra-
bajo tipico es formal, estable y sélido.

Para analizar la “atipicidad”, Reygadas
propone estudiar siete aspectos claves que per-
miten comprender la heterogeneidad del traba-
jo contempordneo. Uno de ellos, de particular
interés para la presente propuesta, es analizar
el paso del predominio del trabajo fabril “tipi-
co” al predominio del trabajo de los servicios
“atipico”. Por ejemplo, los call centers pueden
ser definidos como trabajo “atipico”, aunque,

en comparacién con el trabajo en plataformas
digitales, las condiciones de trabajo suelen ser
mejores.

Por su parte, el tema de la precariedad
laboral contintda siendo objeto de estudio con
el fin de captar mejor el fenémeno, delimitar
las variables que lo explican y diferenciar el
trabajo precario de otras actividades, haciendo
énfasis en el andlisis de los procesos. Por ejem-
plo, para estudiar el caso de Costa Rica, Mora
Salas (2011) cre6 un indice de precarizacién
laboral en el cual considerd cinco indicadores
para distinguir los grados de precariedad: in-
greso por hora por debajo del minimo fijado
por la legislacion laboral, trabajo parcial invo-
luntario, jornada laboral excesiva, inestabilidad
del empleo y desproteccién social.

Este indice se empled para contrastar
datos en el contexto de los centros de llama-
das en Costa Rica. Con base en los resultados
del cuestionario aplicado a 17 personas y las
entrevistas realizadas a 12 de ellas, se conclu-
y6 que estas personas experimentan buenas
condiciones de trabajo, lo que contribuye a su
percepcidn de un trabajo satisfactorio, como
se muestra en la Tabla 1. Sin embargo, a pesar
de estas condiciones favorables, las y los par-
ticipantes también reportaron enfrentar altos
niveles de estrés y un control riguroso por
parte de la empresa, tanto en modalidades de
trabajo presencial como virtual. Estos facto-
res impactan negativamente en su salud en la
vida cotidiana.
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Tabla 1. Condiciones de empleo reportadas por las personas trabajadoras en los call centers, Costa

Rica, 2017-2019
Variables Si No
Cuenta con contrato 17
Vacaciones pagadas 17
Pension de jubilacion 17
Coger. la incapacidad médica sin problemas cuando lo 16 1
necesita
Permiso para ausentarse del trabajo para ir al médico 17
cuando lo necesita
Pedir un dia de permiso por motivos familiares o 16 |
personales sin problemas cuando lo necesita
Permiso de maternidad/paternidad 17
Permiso de lactancia materna 17
Cuenta con Seguro Social 16 1
El contrato es indefinido 17
Fuente:  Elaboracion propia con base en la encuesta “Condiciones de trabajo y empleo en la maquila textil y los call

centers” (Piedra, 2019).

Por otra parte, Antunes (2013) se da a la
tarea deconstruir, usando el método dialéctico,
los conceptos de precarizacion y precariedad
laboral. Sefiala que son decenas de trabajos en
América Latina que hacen referencia a dicho
proceso. Toma las propuestas tedricas de dis-
tintos autores y somete a cuestionamiento sus
conceptos con el fin de recuperar sus aportes,
y a la vez, refutar algunos de sus aspectos con
el propdsito de concretar la propuesta propia
del autor en donde construye tedricamente su
idea de precarizacion y precariedad laboral.

Este autor parte de que la moderniza-
cioén se constituyé como una forma de gober-
namentabilidad en los paises capitalistas e
intentd exportarse a los paises periféricos. Esto
implicé una restructuracién de la produccion,
sumada a las dindmicas migratorias experi-
mentadas en la mayorfa de los paises durante
las décadas de 1960 y 1970, asi como a la
deslocalizacion de la produccioén, lo cual dio
como resultado una serie de procesos de des-
colectivizacion y reindividualizacién de las
relaciones sociales que fueron caldo de cultivo
para la precarizacion laboral.

La modernidad fracasa como proyecto
emancipatorio en tanto hay un dominio de
élites en busca de “desarrollo”, con intentos
fallidos de exportar el proyecto a los paises
periféricos. Se plantea la necesidad de mo-
dernizacién productiva en América Latina, en
donde la explotacion y la precariedad labo-
ral fueron parte inherente de los procesos de
acumulacion.

La crisis del fordismo, con la “despro-
letarizacién” del trabajo industrial y la des-
localizaciéon de la produccidn, trajo consigo
la acumulacion centralizada y concentrada
del capital, por lo que era necesario hacerlo
a partir de condiciones laborales precarias
que explican una de las muchas expresiones
de la desigualdad social. La precarizacion se
traduce en la transformacién de las relaciones
sociales y de las subjetividades e identidades
de clase (Antunes, 2013, 2020).

Esto implica entender la precariedad
como temporalidad, pues esta se deriva del
proyecto de modernidad y el capitalismo;
ambos avanzan a distintas velocidades, en
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diferentes direcciones y en formas no lineales
(Antunes et al., 2005).

También debe distinguirse entre preca-
riedad y precarizacién: “la primera nace en un
escenario donde se construye una América La-
tina neoliberal y se vincula a insatisfaccion, es-
casez, fragilidad; la segunda hace referencia a
un proceso temporal de degradacién, pérdida,
extension y prolongacion de la falta ordinaria”
(Antunes, 2013, p. 158).

Unicamente, se puede entender la preca-
rizacion laboral en su temporalidad, siendo —al
menos en América Latina— un fendmeno dis-
tinto en su génesis que en su actual desarrollo,
siempre relacionado a la expansioén del neolibe-
ralismo y sus principios. La precariedad es uno
de los aspectos “que consolida los procesos de
dominacién del capital a nivel internacional, en
la organizacién y disposicion tecnoldgica del
trabajador” (Antunes, 2013, p. 161).

No es posible generar verdaderos apor-
tes a la discusién de este tema si se reali-
zan andlisis des-historizados, especialmente,
cuando se trata del contexto latinoamericano;
sin embargo, hay un limite metodolégico que
deberia atenderse con investigaciones que in-
tegren el espacio y el tiempo en el que se com-
prenden las subjetividades-objetividades de las
y los trabajadores propios de esta region.

LOS SERVICIOS Y LA TERCERIZACION DE
LA ECONOMIA: LA EXPANSION DE LOS CALL
CENTERS

Segtn la Organizacién Internacional del
Trabajo (OIT, 2019), la insercién de América
Latina y el Caribe (ALC) en las cadenas mun-
diales de suministros (CMS) ha llegado con re-
zago, con una participacién mds baja que otras:

el bajo valor afadido nacional
(16%), en comparacion con el prome-
dio de 28% de los paises en desarro-
llo, sugiere que la participacién general
de las empresas y las/los trabajadores
de América Latina y el Caribe tiende
a concentrarse en las etapas con poco
valor (p. 20).

Los paises de la regién participan con
diversos niveles de desempefio en cadenas con
gran capacidad de generar empleo e ingresos,
y de contribuir al producto interno bruto. Entre
ellas se destacan la agricultura de alto valor,
prendas de vestir, manufactura avanzada, in-
dustrias extractivas y servicios deslocalizados.
El desempeiio depende de factores como la
dotacion de recursos, la distancia desde los
mercados de destino, las barreras geograficas
internas, el tamano de los mercados, asi como
el desarrollo y la orientacién de las politicas
publicas que promueven la insercién en estas
cadenas productivas. En lo relativo a las cadenas
de interés para este estudio, Costa Rica tiene un
desempefio notable en los servicios deslocaliza-
dos (outsourcing), pero no en la manufactura de
poca tecnologia, como la maquila textil.

Lo ideal es que la insercion de los paises
en el mercado internacional implique la mejora
econdmica y social. La OIT como organismo
internacional sefiala que las cadenas mundia-
les de suministros deben promover el trabajo
decente en la economia mundial, aspecto que
se mantiene en el debate. La mejora econdmica
es esencial para la creacién de mds y mejores
puestos de trabajo, mientras que la mejora so-
cial se relaciona con las normas y derechos la-
borales, asi como con el acceso a la proteccion
social (OIT, 2016).

En particular, en esta investigacion in-
teresa precisar qué estd ocurriendo en Costa
Rica en el dmbito de la mejora social (social
upgrading), para relacionarlo con la cotidiani-
dad de la experiencia laboral de trabajadores y
trabajadoras de los call centers.

El concepto de mejora social en las ca-
denas mundiales de suministros, segtin la OIT
(2016), tiene tres elementos fundamentales:

(1) la generacién de empleo, es decir la
cantidad y la calidad de los empleos y sus
implicaciones para la proteccién social;
(2) la promocién, aplicacién y mejora
de la salud y la seguridad en el trabajo,
los ingresos, la libertad de asociacion, la
negociacién colectiva y demds derechos
laborales; y (3) el desarrollo de habilida-
des, que permite que los trabajadores se
adapten a los requisitos cambiantes en
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las CMS de nuevas capacidades, habili-
dades y conocimientos, y también facili-
ta la movilidad de los trabajadores a eta-
pas mds dificiles y mejor remuneradas
de la cadena (p. 29).

Los call centers forman parte del sec-
tor terciario de la economia que despunta con
fuerza dos décadas atras; de esta forma, los
centros de llamadas toman un lugar central
como generadores de empleo a nivel mundial.
Este crecimiento queda especialmente refle-
jado en los trabajos que hacen uso del conoci-
miento tecnoldgico propio de las tecnologias
de la informacién y la comunicacién (TICs)
para la ampliacion y la mejora de los servicios.

En un primer momento se iniciaba la
actividad ofreciendo comunicacién bidirec-
cional, aunque solo de voz. En la actualidad,
los avances en hardware, software y redes de
comunicacion se han convertido en el motor
de la evolucidén del centro de llamadas a los
centros de servicios compartidos que ofrecen
mayores posibilidades en el campo de trans-
misién y procesamiento de datos o la estan-
darizacion de procesos. En este contexto se
desarrollarian los denominados web-enabled
call centers, que aparecen integrando la tec-
nologia tradicional de los centros de llamadas
con el empleo de Internet para complementar
el servicio prestado.

El centro de atencién telefénica consti-
tuye un centro de produccién de telemensajes;
la estructura organizacional se puede observar
con las dimensiones tipicas de un ensamble so-
ciotécnico: proceso, organizacién y coordina-
cién del trabajo. El proceso de trabajo consiste
en una telenegociacién entre una persona usua-
ria telefonica y el teleoperador o teleoperadora
que puede ser iniciada por el primero (llama-
das inbound) o por el segundo (llamadas out-
bound). Esta telenegociacién puede tener la
simplicidad de una cadena de opciones rutina-
rias (una compra de una pizza, de un boleto, la
solicitud de una informacion, etcétera), o bien,
la complejidad de una atencion a un cliente que
requiere asistencia técnica, plantear una queja,
la compraventa de pedidos de enseres para una
empresa, asistencia técnica personal o para
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empresa, enlaces de comunicacion para resolu-
cion de problemas técnicos, etcétera.

Un aspecto central de la era digital es
como las grandes corporaciones aprovechan el
conocimiento y las nuevas herramientas tec-
noldgicas para optimizar sus procesos, incre-
mentar la eficiencia y minimizar los tiempos
de circulacién. Aunque muchas de estas em-
presas no producen bienes fisicos especificos,
desempeiian un rol crucial en la reduccién del
tiempo de circulacion. Esta reduccién, junto
con la disminucién del tiempo de produccion,
es fundamental para acortar la duracién total
del ciclo global, es propio y caracteristico de lo
que hoy se llama, capitalismo de plataforma:

De este modo, el tiempo de circula-
cién, aunque necesario, se convierte
en un limitador del tiempo de produc-
cién. Urge, entonces, reducirlo al mini-
mo, con vistas a acortar el tiempo de
rotacion total del capital, que es dado
por el tiempo de produccién mads el de
circulaciéon. Asi, cuanto mds se apro-
xima a cero el tiempo de circulacion
del capital, mayor es su productividad
(Antunes, 2019, p. 12).

Por tanto, el aporte de las herramientas
digitales ha sido estratégico para que el plusva-
lor que se obtiene sea mayor. Sefala Antunes
(2019) que:

La hipdtesis marxiana puede ser resumi-
da asi: las industrias de transportes, de
almacenamiento y de comunicaciones,
entre otras, son expresion de produccién
inmaterial, toda vez que no producen
materialmente ninguna mercancia y que
se insertan centralmente en la esfera de
la circulacién. Pero aun asi son impres-
cindibles para la concrecién de la pro-
duccién material y de la efectivizacion
del plusvalor (Antunes, 2019, p. 12).

Considerando el caso de Costa Rica, los
call centers han experimentado una transfor-
macién desde ser exclusivamente servicios al
cliente con personal bilingiie hasta convertirse
en complejos centros de servicio compartido o
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tercerizado. Segun lo explicado por Roy Mena,
director de asuntos corporativos de Sykes,
los centros de servicios especializados siguen
siendo call centers debido al uso de esa tec-
nologia (llamadas telefénicas) en la atencion,
aunque actualmente ya se utiliza el correo
electrénico, el chat o el sistema de tiquetes
(Chacén, 2006, 2010; Rodriguez, 2008).

En los afios noventa del siglo pasado
fueron los sportsbooks los que se instalaron.
En el 2008 se llegd a reportar la presencia de
100 en el pais; estos incluian desde empresas
pequefias que contratan alrededor de veinte
personas, hasta empresas grandes con alrede-
dor de 500 personas empleadas (Chacdn, 2006;
Rodriguez, 2008).

Sin embargo, la evolucién se dio de
forma acelerada y se diversificaron; en la actua-
lidad, los centros de llamadas prestan labores a
sus propias empresas en el mundo o para terce-
ros que los solicitan globalmente, en dreas de
tecnologias, en ciencias contables, en recursos
humanos, de compras, de ingenieria, de disefio,
software, los videojuegos, la arquitectura y la
animacion digital, para lo cual cuentan con per-
sonal multilingiie (Coaliciéon Costarricense de
Iniciativas de Desarrollo y Cdmara de Servicios
Corporativos de Alta Tecnologia, 2017).

CUERPO, TRABAJO Y SUJETO TRABAJADOR/A

Como cierre del trabajo, se introduce
este tema por su importancia, ya que se busca
abordar la perspectiva centrada en la experien-
cia corporal de la persona trabajadora. Desde
el siglo XIX, Karl Marx plante6 la relevancia
de los sentidos corporales mds alld de la per-
cepcion individual, sefalando que los objetos
percibidos son productos histéricos. Asimis-
mo, sefiald que los sentidos y las emociones
son constructos histéricos, a los cuales las per-
sonas les otorgan contenido y los construyen.

En el modo de produccién capitalista, el
trabajo, que anteriormente estaba en funcién
de las necesidades basicas, se convierte en
mercancia y en valor de cambio, produccién de
plusvalia (Marx, 2001). Por lo tanto, la fuerza
de trabajo, que es el cuerpo, representa una
forma de subsistencia para algunos y una posi-
bilidad de acumulacién para otros. Lo anterior

hace que el trabajador se convierta en un sujeto
explotado, es una persona no libre, estd sujeta a
las condiciones de trabajo y opresion, y desde
esta condicion vive de forma particular su ex-
periencia sensorial.

Marx sefala que el obrero se vuelve
mds pobre a medida que produce mds riqueza
y mds mercancias. La persona trabajadora se
convierte en una mercancia cada vez mds bara-
ta a medida que produce mds mercancias.

El obrero es mds pobre cuanta mds
riqueza produce, cuanto mas crece su
produccién en potencia y en volumen.
El trabajador se convierte en una mer-
cancia tanto mds barata cuantas mds
mercancias produce. La desvaloriza-
ci6én del mundo humano crece en razén
directa de la valorizacién del mundo
de las cosas. El trabajo no sélo produ-
ce mercancias; se produce también a
si mismo y al obrero como mercancia,
y justamente en la proporcién en que
produce mercancias en general (Marx,
1976, p. 112).

En la perspectiva de Marx, el proceso
que se genera con el capitalismo y su posterior
desarrollo configuran un sujeto que queda
atrapado y alienado, puesto que ignora su pro-
pia esencia y lo convierte en un fetiche. Pero
la condicién humana da otras posibilidades, la
del goce, aunque “la actividad social y el goce
social no existen, ni mucho menos, en la forma
unica de una actividad inmediatamente comu-
nitaria” (Marx, 1976, p. 11). Asimismo, sefiala
aspectos claves que impactan el pensamien-
to socioldgico: el individuo es un ser social,
forma parte de la totalidad, “la totalidad ideal,
la existencia pensada y sentida para si”” (Marx,
1976, p. 12).

En el marco del capitalismo, el indivi-
duo tiende a ser individualizado, pero siem-
pre dentro de un contexto estructural que se
ha adaptado al proceso de cambio. ;Somos
mads libres? ;Tenemos mejores condiciones
de vida en una sociedad compleja que avan-
za tecnoldgicamente y se basa en la cons-
truccion del conocimiento? Probablemente
no. Es una sociedad que tiende a enfatizar el
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hedonismo, el individualismo y a dejar atrds
lo que no sirve.

Todas las personas entrevistadas sefia-
laron la contradiccion de trabajar para vivir,
aunque persiste la idea de que el trabajo tam-
bién deberia ser una forma de realizacion
personal. Este es un aspecto que refleja un
debate conceptual importante y se puede ob-
servar claramente en las narraciones de las
personas participantes. El siguiente relato
ilustra la temdtica que se desea destacar (Mi-
riam, 35 afios, comunicacion personal, 2020),
a partir de la experiencia de una persona que
ha trabajado durante 16 afios en varios cen-
tros de llamadas:

M: Bueno, para mi, trabajo es prestar un
Servicio a una persona o a una empre-
sa, una compafiia y a cambio recibir
un salario...Ahora hay diferentes tipos
de trabajos; estdn los que a la gente les
gusta y los que no. Estdn los trabajos en
que vos trabajds en algo que estudiaste y
hay otros que trabajis porque necesitds
vivir o porque mientras estds estudiando
necesitds hacerlo, para poder generar un
poco de dinero.

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

M: Muy importante, porque sin tra-
bajo no comés, no pagds tus gastos, la
casa, la comida, la comida es como lo
mds importante, entonces es bastante
importante, incluso para la gente que
todavia no ha sacado la profesién o lo
que sea, necesita tener un trabajo para
poder terminar o sacar su profesién y
es bastante importante, o sea, y aunque
estés estudiando y no necesités estudiar,
alguien de tu familia necesita trabajar
para poder mantenerte, darte de comer,
es bastante importante.

En pocas ocasiones, las personas eligen
trabajar voluntariamente sabiendo que no re-
cibirdn dinero a cambio, y si ese fuera el caso,
tendrian que tener otro trabajo que les genere
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ingresos para poder hacer el trabajo voluntario
que tanto les gusta.

Desde esta perspectiva, el trabajo se
instrumentaliza; es un medio, pero no es un
fin en si mismo. Los relatos sefialan que el
trabajo que desarrollan no forma parte de su
autorrealizacion, pero es el medio que tienen
para alcanzar otros objetivos personales, labo-
rales y familiares. Este es un nudo tedrico de
la sociologia que ha enfrentado a autores cld-
sicos y contemporaneos, marxistas y liberales:
(puede el trabajo ser una actividad generadora
de sentido? Para responder a esta pregunta se
debe considerar que existen dos perspectivas
del trabajo que influyen: la perspectiva amplia
y la perspectiva restringida del trabajo.

Una perspectiva amplia del trabajo parte
de que el trabajo contiene potenciales de au-
tonomia y autorrealizacion. Marx definié el
trabajo desde este enfoque amplio, a pesar de
que su andlisis ha sido interpretado reduciendo
y limitando su alcance. Se suele hacer énfasis
en el valor de uso de los bienes producidos y el
proceso de enajenacién que implica la relacién
trabajo-consumo. Noguera (2002) al respecto
seflala que Marx no asumia una postura pro-
ductivista, como si lo hacia el pensamiento
liberal y burgués de su época. Aunque existen
diferencias entre el contexto social de Marx y
el actual, Marx nunca planted la produccién
econdémica como un fin en si misma.

Quienes trabajan en los call centers son
un reflejo de aspectos relacionados a la idea
de liviandad ante la vida, como lo describe
Bauman (2010): “la vida liquida es una vida
precaria y vivida en condiciones de incerti-
dumbre constante ... la perturbacién principal
es la que surge del temor ‘a que nos tomen des-
prevenidos, a que no podamos seguir el ritmo
de los acontecimientos, a que nos quedemos
rezagados ...”” (p. 10).

En el contexto en el que nos movemos,
nos preguntamos sobre el “sujeto trabajador”
del que habla Osnaide Izquierdo (2021), al
sefialar la importancia de considerar no solo
los cambios en la produccion, sino también en
el “sujeto trabajador”. Se ha transitado de un
modelo fordista a un proceso de flexibiliza-
cion del trabajo. En este modelo, “las personas
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trabajadoras han sido desposeidas de los me-
dios de produccién y en la reproduccion y
apropiacion de su proceso de trabajo, entonces
también va a estar desposeido de la posibili-
dad de construir alternativas a ese modelo”
(Izquierdo, 2021). La potencial diversidad no
se ve, lo que se observa es la reproduccion del
modo de relaciones laborales desreguladas.
Asi, lo que resulta es la construccién de un
sujeto precario, una precarizacion simbdlica, al
interior de las relaciones de produccion, pero
también en su capacidad de accionar. La so-
ciedad actual, mercantilista, es individualizada
y el modelo que generaliza la precarizacion,
produce ese sujeto trabajador.

El contexto de la “vida liquida” des-
crito por Bauman y la precarizacién laboral
seflalada por Izquierdo, son aspectos rele-
vantes para comprender la experiencia de las
personas trabajadoras en los call centers y en
otros sectores.

El enfoque de Izquierdo (2021) sobre el
sujeto trabajador es esclarecedor al destacar
cémo la desposesion de los medios de pro-
duccion y la falta de control sobre el proceso
de trabajo lleva a la construccion de un sujeto
precario. Esta precariedad se manifiesta no
solo en el dmbito laboral sino también en la
capacidad de accién y reaccion de las perso-
nas trabajadoras frente a las condiciones im-
puestas por el modelo de relaciones laborales
desreguladas.

Izquierdo explica en parte las dindmi-
cas que se promueven y nos involucra en las
consecuencias de lo que implica la precariza-
cién laboral: un sujeto trabajador precario, sin
capacidad de actuar, reaccionar y menos aun,
cambiar.

Sin embargo, es importante considerar
las contrariedades que generan a la vez reac-
ciones, molestias y respuestas; de ahf el interés
en indagar sobre aspectos sefialados como el
valor del trabajo, la identidad colectiva y las
respuestas no solo hedonistas, sino criticas de
cientos de trabajadores y trabajadoras (en este
caso, de los call centers, aunque se podria ex-
tender la reflexion a otras actividades).

EL SURGIMIENTO DE UNA IDENTIDAD
TRANSFORMADORA: CONSTATACIONES Y
CUESTIONES ABIERTAS

En medio de tanta individualidad y pre-
cariedad, es relevante destacar que las perso-
nas trabajadoras entrevistadas encuentran un
sentido de comunidad y un “nosotros” en su
experiencia laboral compartida. Se diferen-
cian de otros empleados/as de “cuello blanco”
en cuanto a vestimenta o comportamiento y
encuentran una identidad colectiva en las vi-
vencias comunes, el estrés laboral, los turnos y
otros aspectos compartidos.

Esta identidad colectiva puede ser una
forma de resistencia y solidaridad en un con-
texto que promueve la individualizacién y la
precariedad laboral. Es un espacio donde las
personas trabajadoras encuentran apoyo mutuo
y comprension en medio de un sistema que los
precariza y desvaloriza.

Es importante seguir indagando
y analizando estas dindmicas sociales para
comprender mejor las consecuencias de la pre-
carizacion laboral en la vida de las personas
y como pueden surgir respuestas colectivas y
criticas para abordar estos desafios. La cons-
truccién de una identidad colectiva puede ser
un primer paso hacia la articulacién de un
cambio en las condiciones laborales y en la
sociedad en general, como se estd manifestan-
do en otros paises como Argentina, Colombia,
Portugal e, incluso, Estados Unidos. Paises en
donde las personas trabajadoras han genera-
do movimientos de protesta que han deriva-
do en la creacién de experiencias sindicales
(Sinditecc, 2022; Lisdero, 2012; Moral-Mar-
tin, 2022; La izquierda Diario de Costa Rica,
2022; Amazon Labor Union, 2022; Corkery y
Weise, 2021).

En este caso, las personas entrevista-
das aluden a que comparten una subcultura:
“somos diferentes”, “somos mas libres”, “no
hay formas correctas de ser”, “no me juzgan
por la forma en que visto”, “las personas
me aceptan tal y como soy”, “no tengo que
ocultar mi opcién de género o sexual”, “no
hay chismes porque soy lesbiana”. Dos per-
sonas también hablaron de la estigmatiza-
cién de la que, a su vez, son objeto, sin ser
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necesariamente correcta: ‘“nos estigmatizan”,
“mucha fiesta, muchas drogas, pero no todo
es asi”. Entonces, surge la pregunta: jes real
0 es un “mito urbano”, existe una subcultura
relacionada con el tipo de trabajo que reali-
zan? Tal y como lo expresa Denis (30 afios,
supervisor de ventas y servicio al cliente, co-
municacion personal, 2019):

D: Si, por lo general somos muy agrin-
gados, muy transculturados, dirfa yo la
mayoria. Muy en su cultura pop.

N: ;Y con respecto al trabajo, ;cudl es su
actitud?

D: Al trabajo, hay menos compromiso.
Pero si hay una subcultura de call cen-
ter, claro.

N: (Y en qué consiste?

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

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

D: Si. En la empresa hacen antidop-
ping, por ejemplo. Hacen dopping en
la entrada, pero no mas. Lo que yo veo
que mds consumen es alcohol, tabaco
y marihuana en los call centers, y no
necesariamente durante horas laborales
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todas, pero si hay gente que ha llega-
do bajo las influencias de sustancias al
trabajo. Hay gente que va asi casi que, a
diario, uno los ve siempre con los ojillos
despistados, pero no es un tema, diria
yo, principal o fundamental en la indus-
tria...No creo que le afecte muchisimo
en su rendimiento, lo digo porque los he
visto, no hago nada al respecto, pero yo
no lo recomendaria tampoco.

...es una forma de enfrentar el estrés, la
ansiedad. Si la persona puede controlar
la sustancia bien me imagino que si le
ayuda, porque si no viene como un neu-
rético y o un psicético, no sé, le puede
afectar mds bien.

Es notable como este aspecto se rela-
ciona con lo sefalado por Scheff (2014). Los
diferentes vinculos se configuran a partir de la
combinacién de dos categorias esenciales: el
distanciamiento y el acercamiento. Cuando un
individuo logra mantener un equilibrio entre
estas categorfas en su relacién con otros indivi-
duos o grupos, se forma lo que Scheff denomina
un “vinculo social seguro”. Gendry expresa esta
idea cuando se le pregunta qué es lo que la iden-
tifica mds con sus compafieros y compafieras:

Que cada uno tiene como su historia
dificil... Entonces, tener esa conexion
personal a nivel grupal y entre personas
genera un vinculo muy diferente que lo
que se genera en otros lugares, y eso es
parte del ambiente que estd ahi, el estar
vacilando, el como uno se abre con las
personas ahi es muy diferente... o sea el
ambiente, las risas, cOmo a veces es un
ambiente muy pesado cuando hay visitas
o cosas asi, uno lo siente muy pesado
porque uno sabe la tensién que implica,
que venga gente de otro lugar, otro pais
a verlo, pero cuando no, es divertido
estar vacilando (Gendry, 23 afios, agente
de servicio del cliente, comunicacion
personal, 2019).

El vinculo social seguro es la fuerza que
mantiene unida a la sociedad o a un grupo,
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formando un sentido de “nosotros” (Sche-
ff, 1990). Sin embargo, este equilibrio puede
verse afectado si hay demasiada proximidad o
distancia entre los individuos. Este equilibrio
no se basa en la igualdad de opiniones y postu-
ras vitales, sino que también se puede lograr a
través de la comprension y la conciencia de los
desacuerdos y puntos de vista comunes:

En su modelo tedrico, por tanto, el
orgullo y la vergiienza, en la medida
en que manifiestan la dimensién emo-
cional de las categorias esenciales de
distanciamiento y acercamiento, cons-
tituyen emociones fundamentales para
determinar la naturaleza de los vinculos
sociales. No es que estas sean las Unicas
emociones, sino que, segiin Scheff, estan
en la base de todo vinculo propiamente
social (D"Oliveira, 2018, p. 60).

De esta manera, cuando una persona se
siente orgullosa de un vinculo, significa que se
valora a si misma y se percibe de manera posi-
tiva a través de la mirada de los demds. Estas
valoraciones mds positivas que negativas del
trabajo en los call centers son apreciadas por
las personas entrevistadas. Esta identificacion
que generan los trabajadores y las trabaja-
doras de los call centers podria potenciarlos
para convertirse en sujetos trabajadores. Sin
embargo, como sefialaba Izquierdo (2021), no
son trabajadores precarizados atrapados en la
cadena de produccion y explotaciéon absoluta.
Aunque la mayoria muestra algin grado de
enajenacién o aculturizacién en su entorno so-
cial, esto no les impide convertirse en sujetos
trabajadores capaces de transformar las condi-
ciones de trabajo. A pesar de la “explotacion”
o “control” que experimentan a diario, consi-
deran que las condiciones son aceptables. La
pregunta sobre qué deben transformar y cémo
pueden exigir cambios o demandar mejoras
plantea un desafio crucial para los trabajadores
en call centers.

CIERRE REFLEXIVO

Las experiencias de las personas traba-
jadoras entrevistadas han brindado una visién
clara de las realidades laborales en los call
centers. Es evidente que estos empleados y em-
pleadas perciben salarios justos, pero también
reconocen la dureza y la regulacién extensa de
su trabajo. A menudo se enfrentan a dificiles
condiciones laborales que pueden tener con-
secuencias fisicas y emocionales que se mani-
fiestan en sus cuerpos. El miedo, la ansiedad
y el estrés se han convertido en compaifieros
constantes en sus vidas. Estas experiencias
reflejan las transformaciones en las relaciones
laborales dentro del capitalismo avanzado,
donde se produce un proceso de “desposesion”
y “expropiacién” de la energia corporal, que
implica el intercambio de los sistemas fisio-
l6gicos y procesos bioldgicos asociados a la
durabilidad del cuerpo individual (Scribano,
2012). Lisdero (2012) destaca como este pro-
ceso se vincula estrechamente con la constante
reinvencion de los modos y los recursos a tra-
vés de los cuales la energia corporal se trans-
forma en capital.

Asimismo, este estudio revela que las
personas entrevistadas que trabajan en call
centers se identifican con su trabajo y recono-
cen la importancia de su labor en el contexto
de la tercerizacion de la produccion y el creci-
miento de las actividades de servicios. Es in-
teresante observar como se estd gestando una
conciencia colectiva entre ellos, ya que han
logrado identificarse y formar un “nosotros”,
lo que indica un potencial para la organizacién
y la defensa de sus derechos laborales. Estos
aspectos se conversan informalmente durante
las actividades sociales que comparten.

Aunque en Costa Rica, el surgimiento
de un sujeto trabajador estd en proceso, exis-
ten experiencias alentadoras y esperanzadoras
que reflejan la emergencia de este sujeto tra-
bajador, producto de las nuevas relaciones de
trabajo. Se observan manifestaciones en Esta-
dos Unidos, Portugal, Argentina y Colombia,
donde algunos sectores de trabajadores de call
centers se han organizado y han creado sindi-
catos para defender sus derechos. En Estados
Unidos, por ejemplo, las trabajadoras y los
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trabajadores de un centro de Amazon lograron
formar un sindicato, demostrando cémo la or-
ganizacion puede empoderar a sus empleados
y desafiar el poder, a pesar de los despidos
de los promotores sindicales (La izquierda
Diario de Costa Rica, 2022). En Colombia, los
trabajadores y las trabajadoras de call centers
decidieron organizarse en respuesta a la ame-
naza del coronavirus y la arremetida de las
empresas, lo que demuestra la necesidad de
contar con la fuerza colectiva de un sindicato
en un contexto laboral desafiante (Galindo,
2022). En Portugal, las personas trabajadoras
de call centers han creado su propio sindicato
para defender sus demandas laborales, como el
derecho de paternidad, tiempos de trabajo, re-
muneraciones atrasadas y el reconocimiento de
su profesion como una actividad sometida a un
alto desgaste, entre otros aspectos. La creacion
de este sindicato ha generado disputas con las
centrales sindicales establecidas, ya que deci-
dieron diferenciarse y formar parte de nuevas
expresiones sindicales minoritarias (Moral-
Martin, 2022). En Argentina, entre 2008 y
2010, los trabajadores y las trabajadoras del
sector de los call centers protagonizaron tres
manifestaciones conocidas como “las marchas
de las mascaras”, donde utilizaban mascaras
para evitar ser identificados y sancionados por
las empresas. El miedo al despido fue un fac-
tor central que enfrentaron, asi como las ame-
nazas y las sensaciones que surgieron fueron
elementos significativos para comprender la
(in)accidn de los sujetos (Lisdero, 2012).

Sin duda, el sector de los call centers
estd adquiriendo cada vez mds importancia
econdmica en el pais y se ha convertido en
un factor determinante para el desarrollo em-
presarial. Ha demostrado su capacidad de
adaptarse a las demandas del mercado labo-
ral, tanto a nivel nacional como internacional.
Existe una heterogeneidad de empresas que
prestan servicios de centro de atencidn te-
lefénica, algunas més complejas que otras.
Muchas operan formalmente, mientras que
otras lo hacen de manera informal, generando
empleos precarios. Las empresas de renombre
internacional tienen sus propios centros de tra-
bajo y también subcontratan a empresas mds
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pequenas, lo que contribuye a la precarizacion
laboral en el sector. Es evidente que cuanto
menos favorables sean las condiciones labo-
rales para los trabajadores y las trabajadoras,
mayor serd la posibilidad de generar malestar
y mayor serd su capacidad para llevar a cabo
acciones colectivas, como se ha observado en
otros paises. En Costa Rica, no se han regis-
trado este tipo de acciones colectivas, pero,
posiblemente entre menos favorables sean las
condiciones de trabajo en algunos sectores,
puede que se gesten estas manifestaciones
organizativas.

En resumen, el estudio de los call centers
ha revelado una realidad compleja en la que los
trabajadores y las trabajadoras se enfrentan a
desafios laborales y emocionales significativos.
A pesar de ello, también se evidencia un po-
tencial para la organizacion y la defensa de sus
derechos laborales. Las experiencias de otros
paises brindan inspiraciéon y muestran que la
organizacion colectiva puede darse, ojald, para
generar cambios positivos, en contra de la pre-
carizacién del trabajo. Es fundamental seguir
explorando y analizando estas dindmicas para
promover condiciones laborales justas y equita-
tivas en el sector de los call centers y en activi-
dades similares propias de la era digital.
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