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scribe Alfredo Hualde Alfaro: “no es exagerado afirmar que la

precariedad del empleo es el mayor desafio de las sociedades
contemporaneas” (p. 50). El desafio del autor es caracterizar el feno-
meno de la precariedad del empleo en los call centers y comprender el
significado del trabajo para los empleados precarizados de esos centros
laborales, los teleoperadores. En sus palabras: “interesaba saber tanto las
condiciones de trabajo y empleo como el lugar que ocupaba la experien-
cia de los call centers a 1o largo de su vida laboral” (p. 223).

Respecto a comprender la precariedad del empleo, hay un apor-
te a la perspectiva sociologica del trabajo que trata lo heterogéneo
de la precariedad, o de lo que se considera precario, en los mercados de
trabajo de Latinoamérica y en particular en México. En cuanto al sig-
nificado del trabajo, Hualde Alfaro lleva a cabo un ejercicio inédito
y minucioso de construccidn de tipologias que describen y explican el sig-
nificado del trabajo para los teleoperadores.

En lo particular, de su incursién en el mundo de los call centers

me interpela el modo en el que puso en marcha sus instrumentos de



analisis para enfrentar una estructura tecnosocial
especial. Por ello, comentaré esa parte del libro en
la que se preocupd por entender los ambitos tec-
noldgico y social que determinan la ocupacion de
teleoperador.

Observo el call center como un organismo pro-
ductivo que vive en la interseccién de tres mundos:
la tecnologia digital, la economia de servicios y el
mercado de trabajo en la era de las desigualdades.
El mundo de la tecnologia digital se refiere a dis-
positivos, redes y programas que conforman una
oleada de innovacion, que exige a las sociedades un
ritmo de adaptacion superior al de las revoluciones
tecnologicas anteriores. Erik Brynjolfsson y An-
drew McAffee (2014) la definen como exponencial
y combinatoria, de ahi la subita preponderancia de
las nuevas empresas globales que dominan merca-
dos mediante la explotacion de las tecnologias di-
gitales y la transformacién acelerada de los centros
de gestidn de llamadas —call centers— en centros de
contacto de personas —contact centers— en el espacio
de la virtualidad y produccién de datos para recons-
truir la personalidad de los clientes.

Para el mundo de la economia de servicios,
los call centers son su industria paradigmadtica, lo que
la industria automotriz en el siglo XX fue para la
economia manufacturera. El acervo historico de
la tecnologia digital se transforma en fuerza produc-
tiva en su materializacién funcional como servicio.
Quiza el constructo que hemos creado para con-
cebir las relaciones sociales articuladas mediante el
paradigma digital sea la llamada sociedad de la in-
formacion. Los call centers son un fenémeno produc-
tivo de la economia de servicios —en ese sentido,
pieza de la sociedad de la informacién— vy fabricas
de comunicacién y gestiéon de informacion, estruc-
turadas bajo la logica de las tecnologias digitales. El
teleoperador, el operario de esta fibrica, es monito-
reado digitalmente, los flujos y fallas se supervisan,
la informacion es almacenada y reconvertida para el

monitoreo.

El servicio es coproducido en la interaccién en-
tre el teleoperador y el cliente, el medio es la voz hu-
mana. La extraordinaria simplicidad de este tipo de
servicio: la voz embebida en un complejo sistema
sociotécnico que requiere neotaylorismo, por una
parte, y tecnologia digital, por la otra, es un servicio
robusto e inestable al mismo tiempo. La organiza-
ci6n del trabajo es jerdrquica y la calidad del empleo
es baja, pero genera un espacio privilegiado para ha-
cer frente a la debilidad de las oportunidades labora-
les en el mercado de trabajo para jévenes con estudios
profesionales, que constituyen el mayor contingen-
te de los teleoperadores: “el sector de los call centers
representa en el mercado de trabajo mexicano un
nicho de refugio del que se obtienen algunos be-
neficios en funcién de circunstancias personales y
familiares. De ahi [que] una gran cantidad de traba-
jadores se adapten a las caracteristicas de sus lugares
de trabajo a lo largo de la trayectoria” (p. 229).

Quienes nos interesamos por este fenémeno
productivo, hemos puesto énfasis en uno de los tres
mundos mencionados. En este contexto, Hualde
Alfaro ha hecho hallazgos y creado una linea de in-
terpretacion en dos campos: la precariedad de los tra-
bajadores de los call centers y las normas de evaluacion
empresarial de la calidad con la que los empleados
cumplen su trabajo. Desde mi personal y arbitraria
definicion, este socidlogo se ha acercado a los mun-
dos de la produccidn de servicios —sujeto a las nor-
mas de la produccién en masa— vy las desigualdades
del mercado de trabajo.

Abonaré a esta opinién. Cuando el tema es
como entender la individualizacién —servicio—
dentro de la masividad —economia de escala— en
el trabajo del teleoperador, Hualde Alfaro presenta

esta explicacion:

La tension entre la cantidad de llamadas (que pro-
duce beneficios basados en costos), y la calidad del
servicio es quizds el nudo gordiano del funciona-

miento de los call centers tanto en relacidon con su
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eficiencia y rentabilidad, como en la gestién y or-
ganizacion del trabajo. La contradiccidén cotidiana
que a veces se produce entre ambos aspectos remi-
te precisamente a la posibilidad (o el objetivo) de
concebir al call center como una organizaciéon in-
dustrial taylorista con un trabajo estandarizado o
bien entenderla bajo la 16gica primordial del ser-
vicio personalizado al cliente. En la operacion de
los call centers 1a interaccidn se da entre la organiza-
cién, el operadory el cliente, donde pueden presen-
tarse contradicciones en la actividad cotidiana y en
las politicas de gestién acerca de las métricas y de las

remuneraciones (p. 43).

En el terreno de la desigualdad del mercado de tra-
bajo, su heterogeneidad, dice:

Los call centers como sector se encuentran en las
fronteras difusas de lo formal y lo informal, del
trabajo y del empleo, de los derechos formales y el
ejercicio real de los mismos, vulnerado por practi-
cas ilegales o semilegales. Todo lo anterior queda
matizado seguin el tipo de servicio que se da (mis o
menos complejo, mis o menos duradero), segtn la
posicidn que se ocupa, en funcion del tipo de poli-
ticas de recursos humanos y de la organizacién o el

diseno del puesto (p. 229).

Ahora, mi visidn de lo que Hualde Alfaro considera
la tensidén entre la calidad de llamadas y la calidad,
su nudo gordiano, que yo llamaria el corazén del
sistema sociotécnico de un call center, es la siguiente:
call center significa comunicacion en el circuito de la
economia de masas y el teleoperador en si mismo
no importa, importa su lenguaje. El control, el mo-
nitoreo, la métrica, etc., al que es sometido el tra-
bajador no es sino la manera de mantener el control
sobre el sistema —en este caso, humano— que pro-
duce el lenguaje. Por ultimo, el lenguaje es el vehicu-
lo comunicacional que coproduciri el servicio. El

lenguaje es lo propio de los trabajadores simbdlicos
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de los que hablaba Robert Reich en The Work of
Nations (1991): no hay contingente laboral de tra-
bajadores simbdlicos en el capitalismo del siglo XXI
mis grande que el de teleoperadores. Por ejemplo,
mis de 100 000 personas se ocupan en esta industria
en las ciudades de Atlanta, Dallas y Phoenix (Ma-
zareanu, 2018).

Por supuesto, llegara el dia en que la voz no se
produzca en el momento del servicio, sino que sea
un sistema sonoro almacenado y emitido de forma
“inteligente”. Estamos habituados a estas formas pri-
mitivas de robots sonoros en los dispositivos méviles.
¢Serd el principio del fin de los teleoperadores como
los conocemos? En el campo de la robotizacién rige
la llamada paradoja de Moravec: podemos construir
robots que ejecuten operaciones complejas, traduci-
das a algoritmos y rutinizables, pero nos es casi im-
posible robotizar las operaciones humanas simples
y bésicas que se rigen por percepciones y contex-
tualizacion, es decir, por lo historico y socialmente
construido. Por eso un robot puede ganar una par-
tida de ajedrez a la hora que sea en el pais que sea, o
resolver un problema técnico con tu equipo electro-
nico, pero es mas dificil que te venda una tarjeta de
crédito a las 7:00 de la noche o que amplie la cober-
tura de tu seguro.

El servicio que dio origen a los call centers es el
telemarketing, que no es sino una telenegociacion.
Los teleoperadores son telenegociadores que adap-
tan su lenguaje a una negociacién econdémica. El
lenguaje es el fondo de la disputa por la calidad. Un
teleoperador no tiene nada que ver con la calidad
intrinseca, las dimensiones, las cualidades fisicas, la
forma en la que se produce, etc., es decir, con lo que
es el motivo econdémico del servicio de comunica-
cién que coproduce. Sin embargo, con su lenguaje,
con su presencia medidtica, simboliza de manera
indirecta a la empresa que lo contrata. El elemento
clave de la comunicacién es: el teleoperador repre-
senta legitimamente a una empresa o institucién

—Ilegitimacion en el vacio, pricticamente—.



Se trata de lograr resultados —ventas, cobros,
servicios— mediante habilidades de negociacion, en
las que la confianza y la persuasion entran en juego.
En este punto no deberfamos omitir los servicios de
indole social que los gobiernos locales ponen a dis-
posicion de los ciudadanos.

El lenguaje es el medio que crea, legitima y au-
toriza el espacio de negociacidn, en tanto represen-
tacion de una institucidén, en este caso, comercial,
empresarial. Este espacio legitimo y autorizado se
basa en una forma ritualizada del discurso que, por
su naturaleza social y estructura formal, crea un te-
rreno idoneo para que todo lo que se dice en un con-
texto dado tenga la credibilidad, el peso y la validez
de un acto institucional. La telenegociacion, por lo
tanto, puede verse como producto sociolingiiistico
generado por medio de la tecnologia y las necesi-
dades econémicas, con estructuras ritualizadas que
le dan poder frente a los interlocutores. La comuni-
cacidn es social y para que sea efectiva debe basarse
en experiencias individuales. El discurso ritualizado
es la forma en la que el telenegociador busca esas
connotaciones individuales. El lenguaje se convier-
te en un vinculo —tan débil o poderoso— entre la
empresa y el cliente. El nudo gordiano al que alude
Hualde Alfaro estd aqui.

En su obra acerca de la evolucidn de las grandes
ciudades estadounidenses, Jane Jacobs escribio: “los
directorios telefonicos nos hablan de lo mds singular
de las ciudades: la inmensa cantidad de partes que las
componen y la inmensa diversidad de esas partes. La
diversidad estd en la naturaleza de las grandes ciuda-
des” (1992: 144)." Corria la década de 1960 y la tele-
fonia era vista como la impronta de la nueva sociedad
urbana y fuente de las transformaciones de la econo-
mia. En nuestros dias sabemos que sigue siendo asi'y
que se ha construido sobre la diversidad social urba-
na una manera de reproducir la vieja y conocida idea
de que el lenguaje y la informacion estin asociados
al poder. Ahora las tecnologias de informacion y co-

municacion son el vehiculo de esta estructura social

que sostiene el nuevo sector del telemercado, pero
las capacidades humanas siguen siendo tan impor-
tantes como los dispositivos técnicos.

El nudo gordiano de Hualde Alfaro también se
expresa en la métrica que actiia sobre el trabajador en
su produccién de informacidn, que es la forma de ra-
cionalizar la masificacién de la voz singular en el mar-
co de las economias de escala y alcance. La tecnologia
va hacia formas nuevas de construccion de ganancias
en las fibricas de voz, pero la métrica es el lazo que
une la mano tecnoldgica con el trabajo de los teleope-
radores. Para concebir la dimensién de lo que debe
gestionarse, pensemos que en un momento dado se
tiene un volumen de 2000 llamadas en espera y el
tiempo promedio de atencién de cada una es de cinco
minutos, o que se debe agregar un nuevo teleoperador
al inventario de trabajo por cada diez clientes nuevos.

Las métricas revelan como se intenta reducir el
tiempo de todas las combinaciones de interaccién
posibles entre el trabajador y su medio de trabajo.
La tecnologia de un call center es digital, como tal, su
materialidad es ligera y armoniosa, pero esconde un
cepo asfixiante: la ley de la economia de masas, que
persigue el maximo posible de clientes, el maxi-
mo posible de resultados, el minimo posible de tiempo
por cliente, el minimo posible de teleoperadores.

¢Cudntas métricas es posible idear? Conforme
la tecnologia de la comunicacién evoluciona, las po-
sibilidades de alcanzar el maximo posible de clien-
tes se convierten en cifras del paradigma big data y
se tensan las variables: lograr el miximo posible de
resultados y consumir el minimo posible de tiempo
con un cliente.

Las redes sociales son un nuevo campo de jue-

go en el que el maximo posible de clientes empieza a

1 Classified telephone directories tell us the greatest sin-
gle fact about cities: the immense numbers of parts that
make up a city, and the immense diversity of those parts.
Diversity is natural to big cities.
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volverse realidad: un teleoperador tradicional puede
atender hasta 80 casos al dia, en ocho horas de trabajo;
mientras el nuevo gestor informacional de un centro
de contacto multicanal puede encargarse de hasta 240
requerimientos de clientes al dia. Puede ocuparse de
cinco casos al mismo tiempo y al mes podria atender
1400. ;Y los costos? Mucho menores, si considera-
mos que es siete veces Menos costoso mantener un
cliente en posventa que intentar ganar uno nuevo en

la preventa.
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