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ABSTRACTO

El sector del Telemarketing en Espafia ha venido creciendo y consolidan-
dose en los tltimos afios siendo los call centers uno de los principales servicios
prestados por dicho sector. A pesar de un crecimiento espectacular y de la
aplicacion de nuevas tecnologias al trabajo, las condiciones laborales del sec-
tor, y mas especificamente de los call centers, como podemos observar a través
de los datos que presentamos en este estudio, son condiciones tayloristas de
trabajo.

Con el objeto de defender y argumentar esta tesis presentaremos los datos
obtenidos a través de la observacion de algunas dimensiones referentes a las
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condiciones de trabajo y a la estructura organizativa de dos empresas del sector
de Telemarketing. Se han seleccionado dos empresas ubicadas en Barcelona
con un volumen de facturacién elevado y consideradas como empresas de
tamano medio. En este estudio se realizaron entrevistas en profundidad en cada
empresa y un grupo de discusion en el que participaron, ademas de los repre-
sentantes laborales de estas dos empresas, la representacion laboral de otras
cinco empresas del sector.

Primeramente haremos una descripcion de las empresas estudiadas y del
sector de Telemarketing en general. Para adentrarnos luego en la exposicion de
las conclusiones derivadas del andlisis de la informacion para dos dimensiones
concretas: 1) La organizacion y el control del tiempo de trabajo, y 2) La
jerarquizacion y el control del proceso de trabajo.

1. INTRODUCCION

El sector del Telemarketing en Espafia ha venido creciendo y consolidan-
dose en los ltimos afios siendo los call centers uno de los principales servicios
prestados por el sector. A pesar de un crecimiento espectacular y de la aplica-
cién de nuevas tecnologias al trabajo, las condiciones laborales del sector, y
mas especificamente de los call centers, como podemos observar a través de
los datos que presentamos en este estudio, son condiciones tayloristas de tra-
bajo.

Con el objeto de defender y argumentar esta tesis presentaremos los datos
obtenidos a través de la observacion de algunas dimensiones referentes a las
condiciones de trabajo y a la estructura organizativa de dos empresas del sector
de Telemarketing. Se han seleccionado dos empresas ubicadas en Barcelona
con un volumen de facturacién elevado y consideradas como empresas de
tamano medio. En este estudio se realizaron entrevistas en profundidad en cada
empresa y un grupo de discusién en el que participaron, ademdas de los
representantes laborales de estas dos empresas, la representacion laboral de
otras cinco empresas del sector.

Primeramente haremos una descripcion de las empresas estudiadas y del
sector de Telemarketing en general. Para adentrarnos luego en la exposicion de
las conclusiones derivadas del andlisis de la informacion para dos dimensiones
concretas: 1) La organizacion y el control del tiempo de trabajo, y 2) La
jerarquizacion y el control del proceso de trabajo.

2. UNA BREVE DESCRIPCION DE LAS EMPRESAS ESTUDIADAS

La distribucion de las tareas fundamentales en las empresas call centers
estudiadas en este trabajo (CC1 y CC2), seria: desarrollo-mercado-produccion.
Como en las empresas de produccioén de grandes series, la funcion inicial es el
desarrollo y la proyeccion. La funcién crucial es el mercado, esto es convencer
a los clientes para que consuman los productos en este caso que gestionan. Por
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ultimo, la funcién final de produccidn se entiende como una consecuencia con
problemas relativamente menores.

En el caso de las empresas CC1 y CC2 la funcion estratégica crucial es el
mercado, esto es contar con una red de potenciales clientes individuales y de
empresas a los que se pueden vender los productos disefiados por otras empre-
sas. Se trata de empresas que prestan servicios de Telemarketing a otras empre-
sas, pero que no desarrollan sus propios productos sino que se limitan a captar
clientes. Para este tipo de empresas tiene importancia el ciclo de vida de los
productos pero al ser ajenos no dependen de su desarrollo. A pesar de que
técnicamente es posible la flexibilizaciéon de procedimientos, la funcién de
mercado y de produccidn tienden a organizarse en torno a pardmetros mas
rigidos. Es por ello que en el caso de estas empresas, la organizacion del
trabajo se ha formulado en base al control directo del trabajo que realizan los
teleoperadores; para ello, las empresas han disenado un organigrama empresa-
rial con una importante presencia de cuadros intermedios que realizan casi
exclusivamente tareas de control y supervision del servicio telefonico prestado
a los clientes. En estas empresas los teleoperadores se conciben como trabaja-
dores que han de ejecutar un programario de respuesta y atencion al cliente que
llama, programario con un alto grado de estandarizacion en los procedimientos
de respuesta, lo que conlleva a una elevada rutinizacién en el trabajo y a una
escasa participacion y motivacion de los trabajadores. En las empresas CC1 y
CC2 se observa una linea de gestion del trabajo densa al mismo tiempo que la
organizacion del trabajo adquiere formas rigidas basadas en la divisién del
trabajo. En concreto, la division del trabajo entre concepcién y ejecucion, en
estas empresas, es muy marcada.

En las empresas del sector de Telemarketing se distingue entre el personal
de estructura y el personal de operaciones. El personal de estructura es aquél
cuyas funciones se centran en la ejecucion de actividades de permanente nece-
sidad para la empresa; en tanto que el personal de operaciones ejecuta su
trabajo en las campafas o servicios que se conciertan por las empresas de
Telemarketing para un tercero. Las empresas conciben estos dos tipos de perso-
nal inmersos en dos estructuras organizativas. El personal de estructura siem-
pre trabaja presencialmente en la sede de la empresa; el personal de operacio-
nes puede trabajar en la propia empresa que lo contrata o en la empresa tercera
que ha contratado los servicios de la empresa de Telemarketing. Aqui radica la
distincién que se establece en el sector entre plataforma interna y plataforma
externa. La plataforma interna estd formada por el personal de estructura y
parte del personal de operaciones y constituye la empresa como tal, fisicamente
hablando, la sede, el mobiliario, la inversion en instalacion, etcétera. La plata-
forma externa estd constituida por un grupo itinerante de teleoperadores que
realizan su trabajo en otras dependencias ajenas a la de la sede de la empresa:
este tipo de trabajadores serian estrictamente ademas teleoperadores que reali-
zan su trabajo conectados permanentemente on line con su empresa aunque
trabajen fisicamente lejos de ella.
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3. EL CONTEXTO DE LAS EMPRESAS DEL SECTOR
DE TELEMARKETING EN ESPANA

El sector del Telemarketing en Espafia se consolida en los tltimos dos afios
a partir del crecimiento iniciado en 1996. Esto lo podemos observar a través de
la facturacién del sector, de la inversion y su gasto telefénico, de los compo-
nentes y estructura de la demanda, del personal empleado y del hincapié en
normas de calidad.

Su dinamismo y potencia en 1999 lo podemos resumir, siguiendo al infor-
me de resultados del «VII estudio del sector del Telemarketing en Espana», en
indicadores como: 29.300 empleos, 7.000 millones de pesetas de inversion,
3.200 millones de pesetas de consumo telefénico directo. Durante el dltimo
ejercicio se consolida la implantacién de los call centers que se configuran
como el principal servicio prestado por el sector.

Con respecto a la facturacion del sector, observamos un crecimiento soste-
nido desde el afio 1992. El ejercicio de dicho afno tenia una facturacion global
de 10.912 millones de pesetas. Alcanzando siete afios después, en 1999 a una
facturacion global de 72.260 millones de pesetas. Esto significé un incremento
del 18,5 por 100 con respecto al ejercicio anterior (1998). Asi, en siete anos
hubo un crecimiento de 61.348 millones de pesetas. El mayor incremento en la
facturacion global del sector se dio en el ejercicio de 1996, con un crecimiento
de 86,9 por 100 respecto del ejercicio anterior. Lo que significd pasar de una
facturacion de 17.135 millones de pesetas en 1995 a una facturacién de 32.031
millones de pesetas en 1996.

El porcentaje de la facturacion global del sector se reparte diferencialmen-
te segin el tipo de servicios. Si nos centramos en los ejercicios de 1998 y 1999,
observamos que son el call center, la recepcion y la emision, los servicios de
mayor porcentaje de facturacién; mientras que servicios tales como taskforce
(1,9 por 100), full fitment (1,4 por 100), la formacion (3 por 100) y los estudios
de mercado (0,9 por 100) tienen un porcentaje de facturacion muy bajo.

Sin embargo, en los servicios de call center y recepcion hay una baja del
porcentaje de facturacion del ejercicio de 1999 con respecto a 1998, mientras
que en el servicio de emision y formacion notamos un incremento en el porcen-
taje. El servicio de call center baj6 en su porcentaje de facturacion de un 50,6
por 100 en 1998 a un 49,2 por 100 en 1999. Asi también, el porcentaje de
facturacion descendi6 en el servicio de recepcion de un 29,5 por 100 a un 19,7
por 100, mientras que el servicio de emisién experimentd un incremento en su
porcentaje de facturacion de un 21 por 100 en 1999 con respecto a un 12,6 por
100 en 1998.

Con respecto a la prestacion de servicios, las empresas de Telemarketing
tienen distintas empresas clientes. Sin embargo, la mayor parte de servicios se
siguen realizando al interior de las mismas empresas de Telemarketing. No
obstante esto, dicho porcentaje ha disminuido con respecto al ejercicio de
1998, el cual se situaba en un 67,9 por 100.
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Si cruzamos la variable de facturacion del sector con la variable de a quién
se prestan los servicios, sea la misma empresa o una empresa cliente podemos
observar que el porcentaje de facturacion de las empresas de Telemarketing
debido a los servicios prestados a empresas clientes se ha incrementado en el
ultimo ejercicio, llegando a un 36,6 por 100 de facturacién. Siendo el 63,4 por
100 restante resultado de los servicios prestados en la propia empresa.

Si observamos estos datos clasificando las empresas del sector en peque-
nas, medianas y grandes () vemos algunas diferencias. Las empresas pequenas
tienden a llevar a cabo sus servicios a empresas clientes, por el contrario las
empresas grandes tienen un mayor porcentaje de facturacién con servicios
prestados dentro de la misma empresa. Dicho de otro modo, el porcentaje de
facturacion en la misma empresa crece a medida que la empresa es mayor. En
cambio este porcentaje decrece si el servicio es prestado a empresas clientes a
medida que la empresa es mayor.

En cuanto a la prevision de crecimiento se refiere, se estima un crecimien-
to del 41 por 100 del sector segtin los datos aportados por las empresas asocia-
das para el ejercicio del afio 2000. Esto supone una facturacion esperada global
de 101.742 millones de pesetas. Las pequefias empresas se muestran mas
optimistas en sus estimaciones, mientras que las medianas empresas se mues-
tran mas conservadoras.

TaBLA 1

Prevision del crecimiento segin volumen de negocio

Facturaci6n real Prevision
Tipologia 1999 (en miles crecimiento 2000 Total facturacién
empresas del sector de millones) (por 100) prevista afio 2000
Pequeias 3.063 44,8 4.445
Medianas 9.444 37,5 12.985
Grandes 59.753 40,2 83.774
Total 74.260 40,8 101.742

Fuente: Elaboracion propia a partir del VII Estudio del Sector del Telemarketing en Espaiia.

(1 Hemos tomado dicha tipologia del VII estudio del sector Telemarketing en Espaiia, en
la que se denomina empresa pequena a aquella cuya facturacion es inferior a los 1.000 millones
de pesetas anuales. La mediana empresa presenta una facturacion entre 1.001 y 3.000 millones,
mientras que la grande empresa obtiene una facturacion superior a los 10.000 millones de
pesetas por ano.
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El sector ha crecido no solamente en términos de facturacion, sino que
también podemos observar un crecimiento en su estructura humana. Si obser-
vamos los dltimos dos afos, podemos decir que la estructura humana de
las empresas de Telemarketing ha aumentado en un 61 por 100. Esto signifi-
ca que el nimero de empleados en el sector asciende a 29.323 en el ejercicio
de 1999.

Con respecto a la estructura de la demanda de servicios, podemos decir
que la clientela de las empresas del sector para el ejercicio del afio 1999, fue
de un total de 1.550 clientes. Las empresas grandes son las que manifiestan
haber trabajado con el mayor nimero de clientes, un total de 852. Le siguen
las pequefias con 550 clientes, y en ultimo término las medianas con 150
clientes.

El 17 por 100 de los clientes facturan entre 5.001 y 10.000 millones de
pesetas y el 34 por 100 facturan més de 10.000 millones. Es decir que un 50
por 100 aproximadamente de las empresas clientes facturan mas de 5.000
millones de pesetas por afio. La porcion restante del mercado se distribuye
entre un 14 por 100 de empresas cuya facturacion es alrededor de los 1.001 a
5.000 millones de pesetas y un 21 por 100 con un volumen de facturacién
inferior a 1.000 millones de pesetas anuales. Asi podemos decir que los usua-
rios mas significativos de los servicios del Telemarketing se concentran entre
las grandes empresas. Sin embargo, cabe destacar el incremento del uso del
Telemarketing entre las empresas de tamafio medio.

Las grandes empresas del sector de Telemarketing tienden a trabajar con
grandes clientes (un 44,7 por 100), o sea, clientes cuya facturacion supera los
10.000 millones de pesetas por afio. Asi también las medianas empresas, cuyo
porcentaje mas significativo de clientes son aquellos que facturan mas de
10.000 millones (un 22,1 por 100). Pero es de relevancia destacar que el 40 por
100 de dichas empresas no facilitan los datos al respecto de sus clientes y por
lo tanto esto podria variar de saberlo. Las pequenas empresas si bien trabajan
con grandes empresas clientes, también tienen un alto nimero de clientes de
pequenas empresas. Asi, el 33 por 100 de sus clientes tienen una facturacion
inferior a los 1.000 millones y un 32 por 100 presentan una facturacién supe-
rior a los 10.000 millones de pesetas.

Haciendo referencia al tipo de empresas que demandan los servicios del
Telemarketing vemos que para el ejercicio de 1999 se concentra basicamente
en empresas de telecomunicaciones, servicios financieros, medios de comuni-
cacion y el sector publico.
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TABLA 2

Tipos de servicios prestados en el sector de Telemarketing (en %)

Servicios financieros
Telecomunicaciones
Sector publico
Automocion
Distribucion

Bienes de consumo
Suministros publicos
Servicios

Medios comunicacion
Turismo, ocio, cultura
Transporte

ONGs

Otros sectores

1997 1998 1999
21,2 22,8 21,3
33,9 35,5 33,8
14,0 12,6 10,1
0,8 1,8 0,9
5,0 43 1,0
3,1 56 1,4
4,0 4,9 2.4
1,7 1,3 0,9
53 2,8 10,4
2,9 1,6 1,5
2,8 2,1 2.2
1,8 1,1 4,7
3,7 3,7 8,6

Fuente: Elaboracién propia a partir del VII Estudio del Sector del Telemarketing en Espaiia.

Observamos un decrecimiento en el monto de inversién de las empresas
asociadas en el ejercicio de 1999. El volumen de inversion en el sector Tele-
marketing asciende a 7.122 millones de pesetas, disminuyendo con respecto al
afio anterior en un 15 por 100. Sin embargo, si miramos la inversion a lo largo
de los afos, podemos decir que el volumen total de inversiones se ha duplicado
en los dltimos dos afios, y ha superado la realizada en los tltimos 4 ejercicios.

GRAFICO 1

Evolucion de la inversion del sector (millones de pesetas)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del VII Estudio del sector del Telemarketing en Espana.
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El mayor porcentaje de inversion para el ejercicio del afio 1999 se da en el
equipamiento tecnoldgico con un 55,7 por 100, lo que equivale a 3.967 millo-
nes de pesetas. Vemos que la inversion destinada a equipamiento informatico
decrece con respecto al ejercicio del ano anterior donde se destinaba un 69 por
100. Un 17,4 por 100 (1.239 millones de pesetas) se invierten en instalaciones.
Este porcentaje crece comparandolo con el afio 1998 que destinaba un 13 por
100 de sus inversiones. El restante de inversiones se reparte entre formacion
(8,3 por 100), publicidad (4,3 por 100), estudios de mercado (que presenta el
porcentaje més bajo, 1,7 por 100) y otras inversiones.

El porcentaje con respecto al gasto de lineas telefonicas aplicadas exclusi-
vamente al Telemarketing que corresponde al ejercicio del afno 1999 (4,5 por
100) es muy similar al obtenido en el ejercicio anterior (4,6 por 100). Sin
embargo, comparando en millones de pesetas, este gasto se incrementa en un
14,6 por 100. Ya que para el ejercicio del afio 1998 se gast6 2.817 millones,
mientras que en el afio 1999 se gast6 3.228 millones. El gasto en el consumo
directo de lineas telefonicas aplicadas de forma exclusiva al Telemarketing
asciende, como es de suponer, segin el tamafio de la empresa. Asi las empresas
pequenas presentan un gasto de 208 millones y las medianas 547 millones.
Mientras que las grandes empresas gastan 2.473 millones. Mas del 80 por 100
del consumo telefénico directo de las empresas de Telemarketing corresponde
a la operadora Telefonica.

Con respecto a las normas de calidad, observamos que la mayor parte de
las empresas del sector tiene certificado de las normas ISO 9000. De 16 empre-
sas asociadas, 9 lo tienen, mientras que las 7 restantes no lo poseen. De las
cuales 6 tienen la intencion de incorporarlo para los afios 2000 y 2001. Si lo
diferenciamos por la tipologia de pequefias, medianas y grandes empresas,
observamos que ninguna de las pequefias empresas posee dicha norma de
calidad. Mientras que solamente una empresa mediana y una grande no lo
poseen. De las 9 empresas que poseen la norma ISO 9000, 6 lo han obtenido a
través de AENOR.

4. ANALISIS DE LAS DOS DIMENSIONES
4.1. ORGANIZACION Y CONTROL DEL TIEMPO DE TRABAJO

El tiempo de trabajo hace referencia a la distribuciéon de los periodos de
prestacion de los servicios en el ambito de una misma relaciéon de trabajo.
Duracion de la jornada laboral, descansos, horario, trabajo a turnos, disponibi-
lidad, etcétera, constituyen la referencia del concepto «tiempo de trabajo». Es
interesante establecer la distincién entre jornada y horario: la jornada hace
referencia a la duracidn o cantidad de tiempo de la prestacion de los servicios,
medida en modulos temporales diarios, semanales o anuales, mientras que el
horario se refiere a la distribucion en las horas del dia del tiempo en la presta-
cién de los servicios.
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La regulacion del tiempo de trabajo adquiere un protagonismo creciente en
el debate sobre la flexibilidad en el trabajo, formando parte de lo que se ha
denominado como flexibilidad interna y en intima conexién con otros aspectos
muy préximos como la modificacion de las condiciones de trabajo y la organi-
zacion de la actividad de la empresa. El tiempo de trabajo es objeto de estrate-
gias organizativas mediante acciones sobre los componentes principales del
horario de trabajo: trabajo intermitente, distribucion flexible de la jornada a
través de computos mensuales o anuales, horario flexible @, disponibilidad y
trabajo a tiempo parcial @), etcétera.

El sistema de horario flexible fue adoptado por las empresas antes de la
expansion y la introduccién en los procesos de trabajo de las nuevas tecnolo-
gias de la informacién y la comunicacién. Por tanto, la primera constatacion
que hemos de realizar es que el horario flexible no es una consecuencia de la
introduccién de dichas tecnologias, sino mas bien responde a la remodelacion
de las estructuras organizativas del trabajo previas a la generalizacion de dichas
tecnologias. Por tanto, la flexibilizacion del tiempo de trabajo se nos presen-
ta como una estrategia empresarial de caracter organizativo. Nuestro punto
de vista es que las TIC han redundado en las posibilidades de generalizacion
del horario flexible y actian como instrumentos posibilitadores y facilita-
dores.

Se ha de tener en cuenta que ain en la actualidad la organizacién del
tiempo de trabajo es uno de los temas fundamentales de las relaciones laborales
entre empresa y trabajadores. Esto es, la fijacion de la cantidad de tiempo que
el trabajador ha de dedicar en su prestacion. En los convenios colectivos, por
ejemplo, se observa una determinacion clara de las partes para la fijacion de la
jornada anual, semanal y/o diaria, elemento que se ha convertido con el tiempo
en uno de los aspectos reivindicativos de los trabajadores y de sus representan-
tes laborales. Asimismo, el tiempo de trabajo ha sido un elemento fundamental

(@ Como apunta ALLENSPACH (1975) existen diversas denominaciones para un mismo
concepto o una sola denominacién para conceptos distintos. La uniformizacion de los concep-
tos todavia es una asignatura pendiente ya que no hay un acuerdo general sobre el particular.
Asi pues, la terminologia varia mucho de una empresa a otra y también segin los estudiosos de
la organizacion del trabajo. En la actualidad se puede hablar de horario mévil, libre, variable,
elastico, modulado, personal, individual, dindmico, flotante, corredizo, deslizable, independien-
te, horario a la carta, a eleccion o a medida.

() Un tema interesante desde el punto de vista juridico-laboral es la disponibilidad horaria
y de jornada del trabajador respecto del trabajo que se le encomienda. En el articulo 4.a) del
Real Decreto 15/1998, de 27 de noviembre, de medidas urgentes para la mejora del mercado de
trabajo a tiempo parcial y el fomento de la estabilidad, se dispone que el contrato de tiempo
parcial debera precisar «el niimero de horas ordinarias de trabajo al dia, a la semana, al mes o al
afo contratadas, la distribucién horaria y su concreciéon mensual, semanal y diaria, incluida la
determinacion de los dias en los que el trabajador debera prestar servicios». Esta disposicién
limita asi la disponibilidad empresarial sobre la mano de obra.
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en las estrategias sindicales de negociacidn colectiva y de concertacion politi-
co-social ¥,

En teoria el horario flexible hace referencia a algtn tipo de acuerdo entre
la empresa y el trabajador y/o los representantes laborales de la empresa para
determinar dia a dia la consistencia de la jornada de trabajo. Esto implica, por
lo tanto, un cierto margen de negociacion entre las partes. El resultado tendria
que ser la aceptacidn por parte del trabajador de las condiciones en que se ha de
desarrollar el trabajo y la aceptacién por parte de la empresa de las restriccio-
nes al horario flexible que plantea el trabajador por motivos personales. Sin
embargo, la realidad se manifiesta de otra forma. En la préctica la libertad de
eleccion del horario flexible se encuentra sensiblemente restringida por razo-
nes que tienen que ver con la organizacion del trabajo y la necesidad de
asegurar la asistencia a los clientes, asi como por el cumplimiento de los
resultados esperados por la empresa a través de la direcciéon por objetivos.

Respecto a la jornada de trabajo y la disponibilidad.

La disponibilidad ® de tiempo de trabajo es un aspecto que afecta directa-
mente al tiempo de trabajo vinculado al desarrollo del teletrabajo, y mas en
concreto, el aumento de esta necesidad en cada vez mas tipos de trabajos
relacionados con la atencion al cliente fundamentalmente. En cierta manera la
disponibilidad puede entenderse como la adecuacion del tiempo de trabajo a la
carga de trabajo requerida. En las empresas de Telemarketing la disponibilidad,
como concepto, no aparece ni en las entrevistas a directivos ni a los teleopera-
dores ya que la gran flexibilidad de la jornada laboral ya es en si misma una
«jornada de disponibilidad total». El cambio constante de horarios de trabajo
que deben soportar los teleoperadores hace que toda la jornada semanal sea una
jornada de disponibilidad total a los requerimientos de las horas punta de las
llamadas del servicio. En este sentido, las horas extras también pierden el
sentido anunciado anteriormente ya que «aqui no hay horas extras, s6lo hay
horas ordinarias ya que trabajamos los 365 dias del afno y las 24 horas del dia»
(Grupo de discusion).

La disponibilidad es una caracteristica que supone la necesidad de estar
localizable, tanto para intercambiar informacion o recibir instrucciones de la
empresa, como para responder de manera inmediata a una tarea urgente. Aun-
que no se han valorado todavia sus posibles efectos en la vida cotidiana de los
trabajadores, si se puede adelantar que la disponibilidad acaba con la configu-

()  Sin ir més lejos en la actualidad se debate en Europa, con méas o menos intensidad,
sobre la conveniencia de la reduccién de la jornada laboral. Un ejemplo del debate europeo se
puede seguir en Francia con la promulgacion de la Ley Aubry sobre la reduccion de la jornada
laboral semanal a 35 horas.

(5  Se entiende por disponibilidad, que el trabajador pueda ser llamado al trabajo fuera del
horario normal.



Condiciones de trabajo en la nueva economia: el caso de la teleoperacion en Espariia 291

racion tradicional del tiempo de trabajo que circunscribia el tiempo de subordi-
nacién a una jornada laboral, con sus pausas, descansos, etcétera, para pasar
ahora a una puesta a disposicion practicamente sin condiciones del trabajador.

Una cuestion interesante es si las horas de disponibilidad son remuneradas
por la empresa y si estan recogidas en alglin acuerdo con los trabajadores ©).
Asimismo, saber si la disponibilidad asegurada en el dia dedicado al descanso
semanal, da o no derecho a un tiempo de descanso compensatorio y/o a una
indemnizacion especificamente pactada.

No existe ninguna norma del Estatuto de los Trabajadores ni ninguna
disposicion que lo desarrolle con caricter general que establezca la obligacion
de remunerar el tiempo de disponibilidad. Por tanto, no puede hablarse de
obligatoriedad de la empresa a retribuir la carga de disponibilidad que es tan
frecuente entre los teletrabajadores, a no ser que asi quede expresado explicita-
mente en los acuerdos de empresa o en los convenios colectivos correspon-
dientes, si los hubiera.

El horario flexible exige disponibilidad, hecho claramente evidente en el
trabajo que realizan los teleoperadores de los call centers, aunque en estas
empresas la disponibilidad queda subsumida en la propia jornada de trabajo
altamente variable. En los call centers las jornadas no sobrepasan habitualmen-
te las 39 horas maximas semanales negociadas en convenio, pero la organiza-
cién del tiempo de trabajo es tan variable que hace que todo este tiempo pueda
ser entendido como tiempo de trabajo socialmente disponible. Los teleoperado-
res han de estar disponibles las 24 horas del dia por requerimientos de la
empresa aunque sus jornadas varien entre las 5 y las 9 horas diarias segun los
tipos de contrato. Es otra manera de entender la disponibilidad: todo el tiempo
de los trabajadores ha de ser tiempo disponible si asi la empresa lo considera
necesario.

Ademés de la jornada adquiere hoy en dia una gran significacién e impor-
tancia la distribucion del tiempo de trabajo, esto es, el horario laboral, en la
ordenacion del tiempo de trabajo. Asistimos a la emergencia de unos sistemas
de tiempos menos rigidos en relacién al comienzo y finalizacién del horario
laboral que se traducen en una mayor individualizacion del horario de trabajo,
sobre todo en actividades de servicios y, mas en concreto, en la prestacion de
servicios a las empresas.

No obstante, también en el sector industrial se observa esta tendencia a
pesar de las constricciones que tiene la produccién continua. Como ya hemos
visto en las paginas anteriores, entre los nuevos modelos de distribucion del

() Segiin la Sentencia del Tribunal Supremo de 29 de noviembre de 1994, la situacién de
disponibilidad, en la que el trabajador sdlo estd localizable y a disposicion de la empresa, no
implica, por si sola el desarrollo de ningiin trabajo y ha de considerarse que se encuentra fuera
de la jornada laboral, por lo que no puede ser considerada ni como tiempo de trabajo ni como
horas extraordinarias.
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tiempo destaca el horario flexible, esto es la facultad de la empresa y de los
trabajadores de variar diariamente la disposicién temporal de su prestacidn, el
horario variable en funcion de la carga de trabajo, el job sharing, es decir la
posibilidad de compartir un mismo puesto de trabajo entre dos o més trabaja-
dores, etcétera. Esta flexibilizacion del horario de trabajo no es sinénimo de
poder de eleccion del horario en que se realiza la prestacion, sino que mds bien
tiene que ver con una capacidad de adaptacion del trabajador a los requeri-
mientos puntuales de trabajo.

Cuando se trata de la teleoperacidn, el control de la ejecucion de la activi-
dad se realiza normalmente a través de métodos directos, esto es, es posible
realizar una evaluacién «a destajo» del tiempo de trabajo mediante la determi-
nacion del tiempo necesario para la realizaciéon de una unidad de trabajo. En
este caso, técnicamente el elemento tiempo de trabajo queda directamente
controlado por parte del empresario (el control queda garantizado a través del
establecimiento de las unidades de tiempo/trabajo) y esto hace desaparecer la
incertidumbre en cuanto a las posibilidades de aplicacion de la regulacion de la
jornada laboral.

Los teleoperadores perciben el control del tiempo de su trabajo en unas
coordenadas de un elevado autoritarismo dentro de una organizacion que no les
informa, que los desatiende en sus condiciones laborales. El control del tiempo
de trabajo es considerado por los teleoperadores como «exhaustivo» (Grupo de
discusion), «total» (Grupo de discusion), «en una palabra, en plan negrero»
(Grupo de discusion), «a nivel técnico exigen unas medias de llamadas, te
exigen un registro de esas llamadas, tienes que registrar todas las llamadas
recibidas, ademas tienes que registrarlas correctamente porque eso estd total-
mente vigilado» (Grupo de discusion), «Tienes que registrar la tipologia de
cada llamada, encima haces un resumen de la llamada, todo eso directamente
en el sistema informatico, todo queda registrado inmediatamente en el sistema
informatico, por lo tanto ellos tienen acceso directo e inmediato de todo lo que
estd pasando, de cémo estd evolucionando ese dia, o mejor, cada hora de
llamadas» (Grupo de discusion).

La intensividad del trabajo también se manifiesta aqui como un medio de
control indirecto del tiempo de trabajo:

«Ademas no hay tiempo de rescate entre llamada y llamada, entran a saco.
Bueno, en realidad hay una tecla en el sistema el “after” que te permite dejar en
espera las llamadas, pero, claro, si utilizas muy a menudo esta tecla el tiempo
medio de llamadas también aumenta...» (Grupo de discusion).

«No es que aumente el tiempo medio de llamada sino que disminuye tu
tiempo real de trabajo, entonces si tu tienes una jornada de siete horas puede ser
que de trabajo efectivo sélo hayas tenido cinco, entonces ;qué ha pasado con las
otras dos horas de trabajo efectivo? Porque sélo tienes veinte minutos de descanso
en teoria y jcudntas veces puedes ir al lavabo en una jornada? Tres, ni una més, y
pidiendo permiso en muchas empresas, que tienes que pedir permiso para ir al
lavabo» (Grupo de discusion).
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Las llamadas de los teleoperadores han de seguir un protocolo en el que se
incluyen los tiempos de respuesta a cada llamada, tiempos que si se rebasan
pueden ser objeto de sanciones por parte de la empresa. Los teleoperadores
coinciden en que una llamada ha de ocupar entre dos minutos y medio y tres
minutos y medio, nunca mas aunque luego la realidad sobrepasa esta estima-
cién ampliamente.

Como en el més puro estilo taylorista del control de tiempos y movimien-
tos en las fabricas industriales de principios del siglo xXx, la teleoperacion se
desarrolla con un estricto y rigido control del tiempo del servicio al cliente. Se
trata de «ganar tiempo en cada llamada para poder satisfacer al cliente que esta
en espera» (Directivo de call center) y, para ello, los teleoperadores han de ser
amaestrados en la estandarizacion de la presentacion, de las respuestas y de la
finalizacion del servicio concreto al cliente. La unidad de tiempo en este tipo
de trabajo condiciona absolutamente todo el modus operandi ().

Una buena parte del trabajo, sea on line u off line, se limita al seguimiento
de instrucciones incorporadas, o bien al sistema telematico-informatico central
de la empresa o bien al propio software instalado en el terminal del trabajador,
respectivamente. En ambos casos, en la mayoria de ocasiones el teleoperador
se limita a ejecutar tareas desprovistas de cualquier iniciativa personal con la
observancia, incluso de un horario preestablecido.

Desde nuestro punto de vista no se puede identificar el trabajo realizado en
estas empresas con una mayor autonomia en la gestion del tiempo de trabajo
por parte de los trabajadores. Como resultado de la observacién de las expe-
riencias de trabajo y de la lectura de experiencias que se han realizado en
diversos paises y empresas, la conclusion seria mas bien la contraria: en lineas
generales, en la prestacion de trabajo, los trabajadores no logran tener un
mayor control de la gestion del tiempo de trabajo, ya que la prestacion a
realizar viene determinada por unas pautas y directrices empresariales que

(M Por ejemplo, la empresa holandesa Otto, la segunda en importancia en su pafs en
cuanto a la venta por catdlogo, recibe al dia entre cinco y diez mil llamadas telefénicas para
realizar pedidos. Cada llamada tiene una duraciéon media de cinco minutos. Muchas de estas
Ilamadas tienen lugar a la hora de comer, a la hora del té o al final del dia. Esto significa que el
teletrabajador tiene que trabajar durante cortos periodos de tiempo, varias veces al dia. El
teletrabajador tiene el denominado contrato de minimos y maximos y de trabajo a la llamada.
La empresa organiza un minimo de 20 horas de trabajo al mes y un méaximo de cinco horas al
dia. Como media un participante trabaja unas 75 horas al mes. Los teletrabajadores reciben
cada mes su horario de trabajo, el cual incluye las guardias de noche y los servicios de fin de
semana. Pero ademads de este cuadro horario los teletrabajadores también pueden ser llamados
durante las horas de mads trabajo cuando los teletrabajadores normalmente encargados no
alcanzan a cubrir todo el trabajo. El resto del tiempo el teletrabajador estd en espera o stand-by
(fuera de su horario normal de trabajo) por lo que no recibe remuneracién alguna. Muchas
mujeres se ven obligadas a permanecer en casa todo el dia sin recibir llamadas para hacer
trabajo extra. Citado en OIT (1990).
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obligan al establecimiento de jornadas laborales en ocasiones mas elevadas
que las jornadas ordinarias. De todas maneras, se observa una disparidad de
situaciones que seria necesario investigar, teniendo en cuenta variables como el
tipo de actividad que se realiza, el nivel de profesionalidad y cualificacion del
trabajador, el tipo de contrato, la sujecion o no de la prestacion a negociacion,
la capacidad de negociacion de los trabajadores, etcétera. Disparidad de situa-
ciones que, en si misma, ya pone en entredicho la asociacion que algunos
autores establecen entre tecnologias de la informacién y comunicacién y ma-
yor autonomia del tiempo de trabajo, manifestando, desde nuestro punto de
vista, una vez mas un cierto deslizamiento hacia la conclusién futurible de lo
que se pretende que sea la realidad en lugar de ver lo que es en si misma ®.

Podemos establecer un paralelismo con la empresa industrial respecto a las
consecuencias de la utilizacion de nuevas tecnologias y el incremento de dispo-
nibilidad de los trabajadores. Por ejemplo, PRIETO (1979) senala que la incor-
poracion de nueva tecnologia a los procesos de produccién de las empresas
manufactureras ha conllevado a una amortizacion de la misma a través del
incremento constante de trabajo a turnos; ademas, anade este autor, que en
muchos casos las propias caracteristicas de la nueva tecnologia hacen imposi-
ble técnicamente la detencion del proceso de produccion . Paralelamente,
observamos cémo la utilizacién de las TIC en las empresas, sobre todo en su
vertiente de miquinas-servidores, almacenadoras de informacion y posibilita-
doras de las redes intranet en las empresas, ha hecho que la asistencia a estas
herramientas de trabajo tenga practicamente un cardcter permanente lo que ha
obligado a la introducciéon de retenes, de turnos de trabajo en los fines de
semana y al aumento de la disponibilidad horaria de los trabajadores durante
los periodos de descanso de la semana laboral.

Los turnos de trabajo se han ido introduciendo en las empresas estudiadas
practicamente por los mismos motivos y con iguales objetivos, salvando las
distancias de los servicios que administran. Asi como con las horas extraordi-
narias, el concepto de «turno de trabajo» se desdibuja si tenemos en cuenta que
estas empresas han implementado el horario flexible. Con el horario flexible
no ha lugar a hablar de turno de trabajo porque el trabajo se ha de realizar
seglin los condicionantes que marca la empresa y las horas que tradicionalmen-
te eran consideradas horas de turnos pasan ahora a ser horas ordinarias de una
jornada flexible y variable. Esto es especialmente visible en las empresas CC1

(®  Esa tendencia tan profusa hoy en dia a especular en lugar de invertir intelectualmente,
como la denomina RUBERT DE VENTOS (2000).

() Para CASTILLO Y PRIETO (1990:81) «la alta composicién técnico-organica del capital
(ligada a la amortizacién del capital invertido en instalaciones y, en particular, tecnologia) en
las empresas modernas (...) supone que cualquier paro o atasco en el proceso global de trabajo
supone unos gastos cada dia mas elevados». Este hecho es claramente observable hoy en dia
con el uso de las TIC en las empresas.
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y CC2 donde el horario de vida de los trabajadores ha de amoldarse absoluta-
mente al horario mévil que determina la empresa (no que pre-determina con un
tiempo de antelacién suficiente).

Por un lado, en todos los casos las posibilidades técnicas de las nuevas
tecnologias han hecho posible que puedan realizarse turnos de trabajo. Asimis-
mo los requerimientos de mantenimiento técnico de las nuevas tecnologias
hacen necesario un servicio permanente de teleoperadores que atiendan a los
clientes. En las empresas CC1 y CC2 la atencion al cliente es practicamente las
24 horas del dia incluidos los dias festivos, fines de semana y periodos vacacio-
nales convencionales. La filosofia de la introduccién de turnos de trabajo no es
tanto la permanente utilizacion de la tecnologia introducida como aumentar el
tiempo dedicado a la atencidn a los clientes. Sin embargo, se observa en el
estudio de las empresas que los patrones en la realizacion de turnos no son los
mismos para todos los teleoperadores, sino que la realizacion o no de turnos
tiene que ver con la asignacidn discrecional por parte de la empresa de las
necesidades de atencidn en los servicios, hecho que frecuentemente recae sobre
un tipo determinado de trabajadores. También intervienen aqui factores perso-
nales de resistencia a la realizacién de turnos de trabajo por parte de los propios
trabajadores, hecho que acaba afectando a la consideracion que tiene la empre-
sa sobre los mismos. En lineas generales, en las empresas CC1 y CC2 existe un
patrén rotatorio de realizaciéon de turnos de trabajo para la mayoria de los
trabajadores. La previsibilidad del trabajo realizado en las empresas CC1 y
CC2 hace mas posible la determinacion de patrones de turnos de trabajo en
cuanto a horas se refiere y al nimero de trabajadores que requieren.

Genéricamente podemos asegurar que la realizacién de turnos en las em-
presas estudiadas se debe a:

a) la naturaleza del servicio prestado,
b) los condicionamientos técnicos,

c) la busqueda de rentabilidades econdmicas en el uso de tecnologia y
fuerza de trabajo y

d) laresistencia y/o aceptacion de los turnos por parte de los trabajadores.

Para los directivos de las empresas, el trabajo rotatorio es necesario porque
revierte en el aprovechamiento de las ventajas competitivas de la empresa. Los
productos que comercializan estas empresas y los servicios que prestan tienen
un periodo de obsolescencia relativamente alto, hecho que obliga a realizar un
trabajo de promocién y de venta de productos y servicios en el menor tiempo
posible. Por otra parte, admiten también que la flexibilidad de la jornada
permite una mayor adaptaciéon de la capacidad tecnoldgica a una demanda
variable y a un incremento de la competencia empresarial.

Las ventajas e inconvenientes concretos de la realizacion de turnos de
trabajo son las que pueden asociarse también a la implantacion del flexy-time:
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a) El abaratamiento final de los costes laborales en relacion a las horas
trabajadas y a los aumentos de productividad previstos. Por otro lado,
parcialmente pueden aumentar los costes laborales si se asocian al tra-
bajo a turnos retribuciones méas elevadas para trabajos muy especificos,
cosa que en el caso de las empresas estudiadas sélo ocurre con los rete-
nes previstos de fin de semana.

b) La tasa esperada de depreciacion alta, como resultado de la evolucion
de la tecnologia, que implica un mayor y mas intensivo uso de la tecno-
logia por su desgaste y su previsible sustitucion por tecnologia ahorra-
dora de tiempo. Las inversiones se han de rentabilizar lo antes posible,
campafia a campafa en el caso de las CC1 y CC2.

¢) Elincremento de la productividad final de la empresa por la utilizacién
intensiva de los factores de producciéon. Como contrapartida, asimismo
se puede apreciar una disminucion de la productividad en algunos tra-
bajadores como consecuencia del cambio de los ritmos de trabajo y la
alteracion de su «reloj biologico».

d) Abhorro fiscal a través de amortizaciones mas rapidas.

e) Disponibilidad de personal en cantidad y calidad necesarias.

f) Problemas de gestion para la empresa derivados de la organizacion y el
control de turnos, hecho que se pone en evidencia en la desorganizacién
que denuncian los teleoperadores de CC1 y CC2.

g) Problemas de aparicién de enfermedades derivadas del trabajo en pe-
riodos de descanso y, consecuentemente, el aumento de las bajas labo-
rales y del absentismo.

4.2. JERARQUIZACION Y CONTROL DEL PROCESO DE TRABAJO

Algunos autores de la denominada Escuela de la Regulacién han prestado
especial atencidn al factor de la diferenciacion en la asignacion de tareas y a las
consecuencias que tiene sobre el control del proceso de trabajo por parte de los
trabajadores. Este control viene determinado, en parte, por el estilo de direc-
cién y el estilo de mando, en definitiva por lo que los autores del management
han denominado como la «cultura empresarial» (10),

La organizacion del trabajo puede definirse sencillamente como «el siste-
ma de reglas y de normas que determinan la manera como se ejecuta la produc-
cion en la empresa» (DURAND:1979:15). Esta organizacién del trabajo se incar-
dina dentro del tipo de estructura organizativa que adopta la empresa para su
funcionamiento. En este trabajo nos ha interesado destacar algunos aspectos
relacionados con las dimensiones «jerarquizacién» de la estructura y «control

(10)  Idea que se sustenta sobre el supuesto de que las empresas son organizaciones raciona-
les en las que sus miembros, indistintamente, tienen objetivos comunes y que esconde las
disputas y conflictos de intereses en las relaciones sociales de produccion.
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del proceso de trabajo», dimensiones que pueden ayudar a reflejar los marge-
nes de autonomia y de responsabilidad que tienen los trabajadores para realizar
su trabajo.

La estructura de las empresas estudiadas, como estructura organizacional,
puede ser analizada desde la sociologia como un sistema de gobierno que varia
de acuerdo a los principios de management empleados. Asi, las empresas/orga-
nizaciones pueden tener un sistema y estilo de autoridad situado en un gradien-
te desde la autocracia, pasando por la tecnocracia a una gestion mas participati-
va o cogestion (D, gradiente en el que el papel de los subordinados varia en
relacién a las oportunidades que tienen de participacion en la toma de decisio-
nes, en la organizacion de su trabajo y en la delimitacién de sus condiciones de
trabajo. En la base de esta consideracion estd la legitimacion de la gestion
empresarial como proceso de gobierno en el que juegan un papel importante
las relaciones sociales de produccion.

Una primera observacion de las empresas estudiadas plantea la cuestion de
como es el disefio de la estructura organizacional de las mismas, es decir si se
trata de organizaciones mds o menos verticales 0 mas o menos horizontales
jerdrquicamente. En la literatura managerial cada vez se ha dado més impor-
tancia a las estructuras horizontales, donde la informacién y la toma de decisio-
nes tiende a diluirse por los diferentes ambitos de la organizacion, estructuras
que seguln se dice son mas adaptativas a los cambios del entorno (un caso muy
adaptativo es el que MORGAN (1990) denomina como organizaciones matricia-
les donde la toma de decisiones es reticular). La teoria de sistemas ya habia
puesto en evidencia la interconexion de las organizaciones con los cambios y la
tendencia a la entropia que habia de ser corregida a través de mecanismos
homeostéticos. Se entiende, pues, que las organizaciones burocréticas y rigidas
presentan problemas de asimilacién de los cambios contextuales y hace que las
organizaciones productivas no respondan adecuadamente a los requerimientos
del mercado.

Las empresas estudiadas en este trabajo presentan perfiles organizaciona-
les muy burocratizados y pueden considerarse de un corte tradicional en cuanto
a la disposicion de la jerarquia de mando y de los departamentos internos.

La base del orden diario de trabajo en las empresas CC1 y CC2 es funda-
mentalmente autocrética; en estas empresas la tltima instancia de poder, de
mando y autoridad descansa sobre un individuo o un grupo de individuos, con
una marcacion clara de las jerarquias, personal que toma siempre las decisiones
que afectan a las condiciones de trabajo y a la organizacion del trabajo. Los

(11)  La autocracia hace referencia al gobierno absoluto donde el poder se ejerce por un
individuo o grupo de individuos, poder sostenido por el control de los recursos, la propiedad
y/o derechos de posesion, tradicion, carisma y otros derechos de privilegio personal. La tecno-
cracia se refiere al dominio que se ejerce a través del conocimiento, la experiencia del poder y/o
la capacidad para resolver problemas relevantes. La cogestion es una forma de dominio donde
se comparten espacios de direccién conjunta por las partes contratantes.
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teleoperadores no tienen ninguna capacidad de decidir sobre los aspectos es-
tructurantes del trabajo, sino que se limitan a seguir y acatar las normas de
actuacion estrictamente definidas por la direccion de sus empresas.

Para que se dé un control del proceso de trabajo por parte del trabajador es
condicion necesaria que el control de supervision se relaje, esto es que el
trabajador tenga una autonomia real respecto a la decisiéon de como, en qué
momento y en cudnto tiempo realiza una tarea determinada. Lo que hemos
observado en las experiencias del trabajo en estas empresas es que hoy dia
existen las condiciones técnicas suficientemente desarrolladas para ejercer so-
bre el teletrabajador un control tecnolégico de su trabajo de igual intensidad
que el control tradicional aplicado en el trabajo taylorista.

En el trabajo el teleoperador se encuentra expuesto en tiempo real a la
vigilancia directa del empresario, mientras que en aquellos otros supuestos sin
conexion telematica este control también es posible de manera diferida me-
diante la utilizacién de software aplicativo especificamente disefiado para el
control de las actividades productivas (12. Para GONZALEZ MOLINA y LOPEZ
AHUMADA (2000) la posibilidad del control semanal y/o mensual que permiten
los sistemas informaticos de control de la actividad (13), supone la posibilidad
de una vigilancia superior a la fiscalizacion realizada en el trabajo presencial.
De VICENTE PACHES (2000) considera que los sistemas informéticos de control
inciden sobre la persona del trabajador, viéndose sometido a una especial
tension, estrés y alienacion motivada por esa constante y continuada presencia
del control invisible (hasta el mas pequeno detalle queda registrado en el
ordenador).

(12)  TaBAULT (2000: 122) pone como ejemplo una empresa espafiola de teleencuestas en
la que «se registra a qué hora empieza el teletrabajador, cudndo termina, cudntas llamadas hace
y su duracién, cudntos le han colgado, se graba hasta su voz y en general todo el comportamien-
to de los teletrabajadores; el ordenador vigila todos sus pasos, hasta los tiempos muertos
cuando el trabajador descansa». La legislacion espafiola no prohibe la utilizacién de mecanis-
mos de control informaticos; el Estatuto de los Trabajadores, en su articulo 20.3, autoriza al
empresario a adoptar «las medidas que estime mds oportunas de vigilancia y control para
verificar el cumplimiento por el trabajador de sus obligaciones y deberes laborales, guardando
en su adopcién y aplicacion la consideracion debida a su dignidad humana y teniendo en cuenta
la capacidad real de los trabajadores disminuidos, en su caso».

(13)  En Espaiia, el Real Decreto 488/1997, de 14 de abril, sobre trabajo con pantallas de
visualizacién, dispone que el empresario no puede utilizar «ningtn dispositivo cuantitativo o
cualitativo de control sin que los trabajadores hayan sido informados». Esta disposicion intenta
evitar las intrusiones no declaradas del empresario en la actividad del trabajador, como por
ejemplo el control de las paginas web que visita. En el caso extremo, algunas empresas britani-
cas y japonesas llegan a instalar cdmaras en el domicilio de los teletrabajadores para vigilarlos
y medir su productividad (Jurl, 1998). En Estados Unidos, segiin una encuesta de la American
Management Association, el 27 por 100 de las empresas supervisa los mensajes de correo
electrénico enviados por sus operarios, mientras que en 1997 era el 15 por 100 de las empresas.



Condiciones de trabajo en la nueva economia: el caso de la teleoperacion en Espariia 299

La teleoperacién supone una escasa capacidad de control del trabajador
sobre su trabajo, ya que el ritmo de trabajo y la secuenciacién de las tareas
vienen ya determinados por el software y una serie de procedimientos estanda-
rizados de actuacion. Estos programas aplicativos, ademas de dar instrucciones
sobre la manera de realizar una tarea determinada, pueden medir también los
periodos de baja actividad y emitir avisos disciplinarios si no se cumplen por
parte del teletrabajador los estindares de rendimiento calculados por la empre-
sa (velocidad de introduccion de datos, tareas terminadas en una unidad de
tiempo, tiempo transcurrido sin realizar ningin tecleado, etcétera) (4.

Algunos autores mantienen que una de las ventajas de las nuevas tecnolo-
gias es que posibilitan una mayor autonomia del trabajador para organizar su
trabajo y distribuir la carga de la prestacion, derivadas de la flexibilidad que
proporciona esta forma de trabajar (5. Sin embargo, desde nuestro punto de
vista esta aseveracion carece de fundamentacién empirica en los casos en que
se ha estudiado. Hay innumerables factores que influyen en la ausencia o la
presencia de la autonomia en el trabajo, no s6lo, ni fundamentalmente, el factor
de localizacion de la prestacion ni el del uso de tecnologia interactiva. Para
PRrIETO (1979:165), «la electronica, informatica, etcétera, incrementan el poder
patronal en la empresa por medio del control, cada vez mayor, sobre el trabajo
que dichas técnicas permiten —y mas que permiten, imponen— por su misma
utilizacién como instrumentos de trabajo» (19,

(14)  «Determinados programas informaticos controlan no sélo el resultado de la presta-
cion, sino también como se realiza y no de manera fragmentaria sino a lo largo de todo el
proceso, lo que se ha dado en llamar “telemetria”. Se registran las reclamaciones procesadas o
las péginas traducidas, pero también el nimero de pulsaciones por minuto, los errores, el
método de trabajo e incluso las denominadas micropausas, lo que puede provocar una tensién
mayor en el trabajador» (THIBAULT, 2000:188).

(15 Véase al respecto, ORTIZ CHAPARRO (1996), GRAY, HODSON y GORDON (1995), PADI-
LLA (1998), entre la abundante bibliografia que coincide en sefialar el incremento de autonomia
del teletrabajador respecto al modelo taylorizado precedente.

(16)  La filial madrilefia de la multinacional estadounidense National Case Register, dedica-
da a la fabricacion de hardware y software, despidié el pasado 5 de enero del 2001 al sindicalis-
ta y presidente del Comité de Empresa por conectarse a internet en horas de trabajo y en el
periodo destinado a las horas laborales y sindicales. La empresa monitorizé el ordenador del
trabajador, a espaldas de éste, y constaté que el sindicalista se habia conectado a internet en
horas laborales. La compaiia informa de que los trabajadores tienen a su disposicion una
pantalla del sistema informatico donde se informa sobre la prohibicién de conectarse a internet
salvo para cuestiones relacionadas con la actividad empresarial. El trabajador asegura que en
cuantiosas ocasiones de las que se le acusa de conectarse a internet no se encontraba fisicamen-
te en su despacho, por lo que considera que alguien «con buena o mala intencién» ha obtenido
su clave y se ha conectado a la red desde el ordenador de su puesto de trabajo. Con respecto a la
utilizacion de las horas sindicales para navegar por la red, el sindicalista asegura que todas estas
conexiones estdn «detalladas y corroboradas por el director», por lo que considera su despido
como «persecucion laboral». El sindicalista asegura que se trata de la dltima «moda» de los
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En las empresas estudiadas, el trabajo relacionado con la teleoperacion
presenta estas caracteristicas. El poder disciplinario asociado a la practica de
la teleoperacion impone una serie de condiciones particulares que entran a
formar parte de los cddigos disciplinarios de las empresas con el objetivo de
controlar la prestacion. Este aumento o plus de condiciones y/u obligaciones se
suman a las tradicionales que si bien en casos no tiene sentido su vigilancia, no
desaparecen de los acuerdos, convenios y/o contratos individuales. Desde este
punto de vista, la mayoria del trabajo que se realiza esta bajo unas condiciones
de supervision y de control que no hacen especialmente auténoma la ejecucién
de las tareas encomendadas.
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