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Prefacio

Este documento tiene por objeto servir de base para el debate que tendra lugar en el
Foro de didlogo mundial sobre las relaciones de trabajo en los servicios de
telecomunicaciones y en el sector de los centros de llamadas. En su 322.2 reunién
(noviembre de 2014), el Consejo de Administracion de la OIT decidié que el Foro se
celebraria los dias 27 y 28 de mayo de 2015, que estaria compuesto por seis participantes
trabajadores y seis participantes empleadores designados previa consulta con los grupos
respectivos del Consejo de Administracion, que podrian participar en él todos los
gobiernos interesados y que también se invitaria al mismo a representantes de algunas
organizaciones no gubernamentales internacionales e intergubernamentales (OIT, 2014).
Los mandantes tripartitos examinaran las relaciones de trabajo en los servicios de
telecomunicaciones y en el sector de los centros de Ilamadas (0 centros de contacto), en
particular en los centros de llamadas operados por servicios de telecomunicaciones (u otros
sectores de servicios) 0 que tratan con éstos, con miras a la adopcion de puntos de
consenso que propicien el desarrollo de futuros programas y fundamenten la elaboracion
de politicas al respecto en los planos internacional, regional y nacional. La Gltima reunién
relacionada con este sector se celebré en 2002 *.

! Reunién tripartita sobre el empleo, la empleabilidad y la igualdad de oportunidades en los
servicios de correos y telecomunicaciones, Ginebra, 13 a 17 de mayo de 2002.
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1. Introduccion

1. Este documento proporciona una vision general de las relaciones de trabajo en el subsector
de los servicios de telecomunicaciones y la industria de los centros de llamadas, que
abarcan y prestan servicios a muy diversos sectores (en muchos paises, «centro de
contacto» es la denominacion mas comun para este fenémeno, ya que refleja la transicion
de las operaciones s6lo de voz a la interaccion multicanal o mixta con el cliente, a través
del correo electrénico, otros sistemas de mensajeria instantanea, las redes sociales y las
aplicaciones moviles). En el documento también se presentan las posibles tendencias en el
empleo, la organizacion del trabajo, la composicion de la fuerza de trabajo, las condiciones
contractuales y las relaciones laborales en estos sectores, centrandose en los contratos de
duracion determinada, temporales o por proyecto, la subcontratacion y el trabajo a través
de agencia, mas que en las relaciones de trabajo regulares, que son cada vez menos
frecuentes en la actualidad. Ademas, este documento no versa sobre la seguridad y salud
en el trabajo o las condiciones de trabajo en los servicios de telecomunicaciones y en los
centros de llamadas, sino que trata mas especificamente de las relaciones de trabajo.

2. El término «relacion de trabajo» hace referencia a: a) «el empleo regular», que consta de
tres caracteristicas principales: es a tiempo completo, por tiempo indefinido y se inscribe
en una relacion de trabajo dependiente, y b) «el empleo no regular o atipico» *, que carece
de una o varias de las caracteristicas del empleo regular y puede clasificarse en tres
categorias principales (a veces superpuestas):

m  modalidades de organizacion del tiempo de trabajo atipicas (a tiempo parcial, de
disponibilidad inmediata, de cero horas, etc.);

m  contratos no permanentes (de duracién determinada, basados en proyectos o tareas,
ocasionales o estacionales), y

m relaciones de trabajo no dependientes (trabajo contratado o subcontratado, trabajo por
cuenta propia econdmicamente dependiente o trabajo interino a través de agencia).

3. Los trabajadores empleados en modalidades de empleo atipicas suelen carecer de la
proteccion, derechos y prestaciones (en la ley o en la practica) ? de los que gozan los
asalariados, en particular en cuanto a las prestaciones de desempleo, las pensiones, la
licencia por maternidad y la licencia por enfermedad, y es posible que no puedan
sindicarse ni participar en negociaciones colectivas. Puede ocurrir que se encuentren en
condiciones de desigualdad para acceder a un empleo, a la seguridad social, a la formacion
y al desarrollo profesional, que reciban un salario inferior, que sus condiciones de trabajo
sean peores y que la proteccion de la seguridad y la salud en el trabajo sea limitada (por
ejemplo, formacién sobre SST, equipos de proteccion personal).

! Véanse las definiciones en OIT, 2015a, parrafos 5 a 9.

? Los factores que dificultan la estimacién del nimero de trabajadores cubiertos en la ley o en la
practica estan relacionados con la distincién entre los diversos tipos de relaciones de trabajo
(si procede); la falta de informacion o de registros oficiales; las dificultades metodolégicas (por
ejemplo, «la ley» no sélo se refiere a los minimos legales, sino también a la negociacion colectiva y
la legislacion contractual), y la importancia de las condiciones de admisibilidad (véase OIT, 2012b,
pag. 23).
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4. Segun observa el Director General de la OIT, «en la actualidad, aproximadamente la mitad
de la fuerza de trabajo mundial tiene un empleo asalariado pero muchos trabajadores no
trabajan a tiempo completo para un mismo empleador. El empleo supuestamente «atipico»
se ha convertido en el empleo «tipico»; la «normax» ha pasado a ser la «excepcion». Ahora
bien, que esto tenga o no importancia para el logro del trabajo decente para todos, en qué
sentido la tenga y, asumiendo que la tuviera, qué deberia hacerse al respecto, son
cuestiones que suscitan opiniones muy encontradas.» (OIT, 2013a, parrafo 71). «Aparte de
esto, también hay empresas gque ya no contratan directamente a la totalidad de su fuerza de
trabajo 0 a una gran parte de ella, y generalmente recurren a procesos de subcontratacion,
externalizacion, tercerizacion, y a cadenas de suministro, que estdn adquiriendo
dimensiones mundiales.» (OIT, 2015b, parrafo 66). En el parrafo 4 de la Recomendacion
sobre la relacién de trabajo, 2006 (num. 198) se establece que la politica nacional sobre la
relacion de trabajo deberia incluir medidas tendentes a: proporcionar orientacion sobre la
manera de determinar eficazmente la existencia de una relacion de trabajo y sobre la
distincion entre trabajadores asalariados y trabajadores independientes; luchar contra las
relaciones de trabajo encubiertas; y asegurar la aplicacién general de normas de proteccion
que dejen claro a qué parte incumben las obligaciones de proteccion laboral. Algunas
legislaciones dan un paso mas y califican ciertas situaciones potencialmente ambiguas o
controvertidas como relaciones de trabajo, bien sea en términos generales o bajo ciertas
condiciones, o al menos presumen que se trata de relaciones de trabajo (OIT, 2006,
parrafo 103).

5. En el subsector de las telecomunicaciones, donde hasta hace poco prevalecian las
relaciones de trabajo estdndar en muchos paises, en las dltimas décadas se han extendido
ciertas modalidades de empleo atipico, en particular el empleo a tiempo parcial, temporal y
ocasional (incluidos los contratos de cero horas) y los contratos de duracidn determinada;
el trabajo temporal a través de agencia; el trabajo autonomo dependiente; la
subcontratacion y el trabajo a distancia o a domicilio. Por el contrario, el sector de los
centros de contacto suele caracterizarse por la prevalencia de relaciones de trabajo atipicas
(a pesar de que en algunos paises la ley y la practica laborales traten de evitar o
contrarrestar estas modalidades). Esas relaciones atipicas han contribuido a la
adaptabilidad y al crecimiento de las empresas, a flexibilizar la organizacién del empleo y
el trabajo y a facilitar el acceso al mercado de trabajo. En ocasiones, también sirven de
trampolin para que algunos trabajadores accedan a modalidades de empleo estandar, y
ofrecen opciones para conciliar la vida personal y la vida laboral.

6. En muchos paises, la privatizacién, liberalizacién y reestructuracion de estos sectores, ya
haya sido gradual o réapida, ha estado acompafiada de profundos cambios en la gama y tipo
de empresas del sector, fuertes inversiones en infraestructuras de telecomunicaciones y
redes de proxima generacion, competencia feroz y grandes fusiones y adquisiciones,
nuevas oportunidades de empleo y nuevas formas de trabajo, cambios tecnoldgicos y en la
organizacion del trabajo que afectan a la composicion del sector y a la relacion de trabajo,
y un giro hacia modalidades de empleo temporales 0 mas flexibles con una proteccion
menor de los trabajadores.

1.1. Servicios de telecomunicaciones

7. Los servicios de telecomunicaciones, uno de los sectores de crecimiento mas rapido en la
economia mundial, han experimentado una transformacién fundamental en las dos Gltimas
décadas, marcada por el rapido crecimiento de la gama y el alcance de sus servicios y por
los cambios en la estructura del mercado de trabajo y en la organizacion del trabajo, tanto
en la relacion de empleo como en los contratos comerciales. Esta transformacion ha hecho
que las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) hayan tenido
repercusiones tanto positivas como negativas (y en ocasiones, perjudiciales) en la relacion
de empleo, en las empresas y en el trabajo. Los ingresos del sector de los servicios de
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telecomunicaciones han aumentado progresivamente, pasando de 1,4 billones en 2005 a
cerca de 2,5 billones en 2015, y se prevé que alcancen los 2,7 billones en 2017 2.

8. Se estima que la fuerza de trabajo total en los servicios de telecomunicaciones a nivel
mundial se sitda en torno a los 6-7 millones de trabajadores, de los cuales el 25 por ciento
serian mujeres. De ellos, cerca de 1,2 millones se encuentra en los 28 Estados Miembros
de la Unién Europea (UE), la mayoria de los cuales son empleados a tiempo completo,
aunque las formas atipicas de empleo siguen cobrando importancia (Comisién Europea,
2010, pagina 19). Las empresas de servicios de telecomunicaciones han evolucionado,
pasando de ser simples operadores de telefonia convencional a desempefiar un papel
crucial en la respuesta a las necesidades de la sociedad en materia de informacion,
entretenimiento y comunicacién, a través de las comunicaciones mdviles, Internet, la
telefonia por satélite y la television por cable, entre otros medios. Su cifra de negocios ha
aumentado exponencialmente desde la década de los noventa en la mayoria de paises, con
una importancia creciente de las operaciones minoristas de venta de equipos, contratos o
recargas para teléfonos moviles y otros dispositivos conectados. El crecimiento de los
contratos de telefonia movil, banda ancha moévil y banda ancha fija entre 2005 y 2014 ha
sido espectacular, en particular en los paises en desarrollo *, y ha ido parejo a la
dependencia creciente de los teléfonos méviles y otros dispositivos conectados, ya sea con
fines profesionales o de ocio, y de la informacién y aplicaciones contenidas en estos o
disponibles en la nube. En Africa, el auge de la telefonia moévil ha dado lugar a
innovaciones como los servicios de transferencia de efectivo a través del movil, que se
introdujeron en Kenya en 2007 y fueron adoptados después dentro y fuera del continente
africano.

9. Hasta hace poco, el subsector de las telecomunicaciones ofrecia tradicionalmente puestos
de trabajo relativamente seguros, caracterizados por acuerdos contractuales similares a los
de la administracion puablica. En la Gltima reunion tripartita de la OIT sobre este sector se
Ileg6 a la conclusidn, entre otras cosas, de que:

m las reformas estructurales en las telecomunicaciones han restringido los monopolios
publicos y han dado lugar a la aparicion y ampliacién de los operadores privados, y
ello ha afectado cada vez més al empleo, las condiciones de trabajo y las relaciones
laborales;

m la creacion de empleo en algunas zonas ha conllevado la pérdida de empleo en otras,
a un ritmo especialmente rapido en el subsector de las telecomunicaciones;

m los nuevos puestos de trabajo creados deben ser empleos provechosos y de calidad,
gue supongan una oportunidad y un reto para las organizaciones de empleadores y de
trabajadores y para los gobiernos (OIT, 2002).

® http://www.cellular-news.com/story/52468.php?s=h.

*Véase UIT: «Key ICT indicators for developed and developing countries and the world (totals and
penetration rates)», disponible en: http://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Pages/stat/default.aspx
(Aggregate data).
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Recuadro 1
Los recién contratados tienen condiciones menos favorables

En los Estados Unidos, se crearon nuevos puestos de trabajo de nivel inferior en las empresas que se
fusionaron con AT&T, lo que dio lugar a fuertes diferencias en la remuneracion y las condiciones de trabajo de
determinados colectivos de empleados, en particular los empleados y técnicos menos calificados de los
centros de llamadas. El sindicato optd en ocasiones por negociar esos contratos a cambio de conservar a
personal de plantilla o convertir en personal de plantilla a trabajadores subcontratados. AT&T también negoci6
una nueva categoria en el servicio de atencion al cliente para los empleados del centro de llamadas, segun la
cual el 40 por ciento de la remuneracion se basaba en las comisiones por ventas. Entretanto, en virtud de un
acuerdo suscrito en 2012, British Telecom se comprometié a reducir la proporcion de trabajo a través de
agencia o de deslocalizacion a otros paises a cambio de que los sindicatos realizaran concesiones con
respecto a los puestos de trabajo repatriados desde la India (menor remuneracién que la de las categorias de
trabajadores permanentes existentes, jornadas de trabajo mas largas y prestaciones menos favorables en
materia de licencia por enfermedad y organizacion del tiempo de trabajo). Deutsche Telekom también negoci6
acuerdos similares con los sindicatos, estableciendo diferentes condiciones contractuales para los nuevos
empleados de los centros de contacto, con una remuneracion inferior en un 30 por ciento.

Fuente: Doellgast, V., Sarmiento-Mirwaldt, K. y Benassi, C.: Alternative routes to good jobs in the service economy:
Employment restructuring and human resource management in incumbent telecommunications firms, Final project report
ESRC Grant RES-061-25-0444 (London School of Economics), julio de 2013, pag. 32.

10. Las reformas estructurales, la liberalizacion y la privatizacion (asi como la competencia de
los nuevos operadores) han provocado cambios considerables y han afectado a los
trabajadores de los antiguos monopolios de telecomunicaciones en todos los paises del
mundo. Se ha tendido a reorganizar, consolidar y relocalizar ° esos puestos, que
anteriormente eran relativamente estables y seguros y estaban asignados a un lugar de
trabajo especifico, y la plantilla se ha reducido considerablemente (ya sea mediante
despidos o bajas incentivadas). Con frecuencia, las condiciones de contratacion de los
nuevos empleados de esas empresas son menos favorables °, o para evitar reducir la
plantilla ya existente, se han efectuado recortes salariales o se ha establecido un programa
de reorientacion profesional '. Ademas, se ha recurrido de forma creciente al personal
temporal o subcontratado ®.

Recuadro 2
Recurso a las agencias de trabajo temporal o a subcontratistas

En una encuesta sobre practicas de empleo en diez empresas de telecomunicaciones de Europa y
Norteamérica, Sarmiento y Benassi (2013, pag. 38) observan que: «Todas las empresas externalizaban o
recurrian a agencias de trabajo temporal para determinadas actividades del centro de llamadas o del servicio
técnico. De ese modo, tenian la flexibilidad necesaria para prestar servicio en horarios intempestivos (noches y
fines de semana), asi como para dar respuesta a los picos de demanda. También podian acceder a
conocimientos especializados en areas especificas — aunque la mayor parte de las empresas encuestadas
externalizaban prioritariamente las actividades mas transaccionales y que exigian menores calificaciones. No
obstante, cada empresa utilizaba estos recursos de forma diferente. Por ejemplo, TDC Dinamarca recurria a un
gran nimero de trabajadores de agencias de trabajo temporal para sus centros de llamadas (cerca del 20 por
ciento de la plantilla), y en actividades como las ventas outhound utilizaba casi exclusivamente a trabajadores
de agencias. Del estudio se desprende que France Telecom, Deutsche Telekom y TeliaSonera eran las

® Por ejemplo, durante la restructuracion de France Telecom, se recortaron 22 000 puestos entre
2006 y 2008, 10 000 trabajadores tuvieron que cambiar de ocupacién, y muchos otros fueron
trasladados a otros lugares de Francia. En este proceso de cambio, estrés e incertidumbre, el suicidio
de 35 empleados de France Telecom entre 2008 y 2009 generd una profunda preocupacion.

® Véase el recuadro 1.

" Por ejemplo, Telecom Italia y Deutsche Telekom.

8 \éase el recuadro 2.
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empresas que mas recurrian a la subcontratacion para sus centros de llamadas, con un porcentaje de entre el
30 y el 40 por ciento de los trabajadores. Por su parte, las empresas que méas subcontrataban los servicios
técnicos eran TeliaSonera Suecia/Finlandia, O2 Telefénica Republica Checa y Orange Polska; todas ellas
habian subcontratado todos o la mayor parte de los servicios técnicos en el terreno. Resulta interesante
comprobar que TDC, Deutsche Telekom y France Telecom subcontrataban cerca del 30 por ciento de los
puestos de trabajo de los servicios técnicos en el terreno.»

Ademas, la investigacion que llevo a cabo Liu sobre las agencias de trabajo temporal en China puso de
manifiesto que «los principales clientes de las agencias de trabajo temporal son las empresas de titularidad
publica, incluidas las grandes operadoras de telecomunicacionesy, inclusive en lo relativo a los centros de
llamadas. El articulo 66 de la Ley relativa a los Contratos de Trabajo de China, de 2008, establece solamente
que, por lo general, la colocacion de trabajadores debe afectar a los puestos temporales, auxiliares o de
substitucion. Debido a esta indefinicidn, las grandes empresas publicas, como China Telecom, contrataban a
un gran numero de trabajadores de agencia *.

* Liu, G., 2014: Private employment agencies and labour dispatch in China, documento de trabajo nim. 293, Departamento
de Actividades Sectoriales (Ginebra, OIT), pags. 16-18.

11. Ha disminuido la afiliacion sindical ° habida cuenta de que la fuerza de trabajo en las
telecomunicaciones es cada vez menos numerosa. Los sindicatos deben plantearse la
posibilidad de incluir a los trabajadores atipicos y eventuales y, en ese caso, tratar de
conciliar los intereses de los miembros actuales y potenciales, en particular entre los
trabajadores temporales, subcontratados y de agencia. Los trabajadores de algunas
operadoras de telecomunicaciones carecen de representacion sindical. Ademas, se han
vendido partes del negocio, o se han escindido para convertirse en filiales autbnomas (cuyo
personal esta vinculado por una relacion de trabajo distinta).

Grafico 1.1. Trabajadores sindicados en el sector de las telecomunicaciones, Estados Unidos, 2004-2014
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Fuente: Departamento de Trabajo de los Estados Unidos: Current Employment Statistics survey, 2015 (Washington DC, Bureau
of Labour Statistics).

® Por ejemplo, seglin se muestra en el grafico 1 para los Estados Unidos.
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1.2.

Centros de llamadas

12.

13.

14.

15.

Actualmente, los centros de llamadas o centros de contacto son el principal mecanismo a
través del cual las empresas, los servicios publicos y las organizaciones interactdan con los
usuarios, los clientes y el pablico. Pueden operar en areas como el telemarketing, la
atencion al cliente, el asesoramiento, la tramitacion de pedidos, las reservas, el cobro de
facturas y otros procesos empresariales. Su auge ha coincidido con los avances
tecnolégicos y fue propiciado por la crisis econémica y financiera de 2008. En los Gltimos
30 afios, los centros de llamadas se han impuesto como forma organizativa independiente,
revolucionando la ubicacion y configuracion de los servicios de atencion al cliente
interactivos en los paises desarrollados. Méas recientemente, se han popularizado en los
paises en desarrollo, donde prestan servicios de voz para clientes internacionales
(Messenger y Ghosheh, 2010) y para usuarios en sus mercados internos emergentes. Si
bien es dificil conseguir cifras exactas sobre el empleo, se sabe que millones de mujeres y
hombres trabajan a escala internacional en actividades de atencion al cliente y ventas. En el
cuadro 2.1 se presentan estimaciones para diversos paises. Los centros de contacto situados
en los paises en desarrollo prestan servicio principalmente a clientes internacionales vy,
dado su potencial de creacion de empleo, el sector ha recibido en algunos casos una ayuda
considerable del gobierno en materia de infraestructuras, fomento de la inversion
extranjera directa, incentivos de mercado y desarrollo de competencias.

Las empresas de telecomunicaciones y la banca fueron las primeras en desarrollar los
centros de llamadas a finales de los afios setenta, pero en los afios ochenta y noventa se
convirtieron en un elemento imprescindible en los viajes, el transporte de pasajeros y de
mercancias, la atencién médica, los suministros publicos, los proveedores de servicios
sociales y el telemarketing. Los trabajadores del centro de llamadas reciben o realizan
Ilamadas controladas por sistemas de distribucion automatica o sistemas de marcacién
predictiva, al tiempo que acceden a informacion contenida en las bases de datos, Internet u
otras fuentes. Gran parte de la labor de los centros de llamadas es repetitiva y esté sujeta a
un guién y a una supervision y control constantes, con muy poco margen discrecional.
Suele ser estresante tanto mental como fisicamente (por ejemplo, hay que tratar con
clientes dificiles al teléfono) y en ocasiones provoca desgaste profesional. Ahora bien, los
empleos en los centros de contacto suelen ser de calidad razonable con respecto a los
estandares locales de muchos paises en lo que se refiere a las condiciones de trabajo y
empleo, por ejemplo respecto al salario, el horario de trabajo y las prestaciones no
salariales (Messenger y Ghosheh, 2010). Los centros de contacto pueden plantear
dificultades para los sindicatos a la hora de organizar a los trabajadores, dado el caréacter
temporal del empleo, la alta tasa de rotacién del personal, la aparente reticencia del
personal del centro de contacto y del empleador a acudir a los sindicatos, y otros factores
(D’Cruz y Noronha, 2013).

El proyecto de investigacion mundial sobre centros de llamadas, que analizé las practicas
de 2 500 centros en 17 paises, realizd un estudio pionero que sacé a la luz valiosos datos
sobre las practicas en materia de gestion y empleo (Holman, Batt y Holtgrewe, 2007),
reunid informacion sobre la proporcién de trabajadores atipicos en el sector y ejercié una
marcada influencia en posteriores investigaciones sobre este tema. Si bien los articulos
publicados posteriormente resultan uatiles (por ejemplo, Holman, 2013), es necesario
actualizar los datos demograficos.

En torno al afio 2000, quedd patente el potencial de reduccion de costes que ofrecia la
deslocalizacion de los servicios de voz teleméticos, en particular en la India. Desde
entonces, las empresas han emprendido una deslocalizacion estratégica, incluso
transformadora (Taylor, 2010), aunque la mayor parte de las actividades de los centros de
contacto se mantiene en el pais. A medida que se extendia la deslocalizacion, también se
fueron diversificando las ubicaciones y cobraron fuerza algunos paises, como Filipinas,
que superd a la India en lo que a servicios de voz se refiere. El impacto de la crisis
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2.1

16.

financiera mundial de 2008 y la posterior recesion sigue afectando a los niveles de empleo,
las relaciones laborales y las condiciones de trabajo en los centros de contacto.

El sector de los centros de contacto necesita una fuerza de trabajo flexible y adaptable, ya
gue las fluctuaciones estacionales, la demanda de los consumidores, los avances
tecnolégicos y las novedades del mercado afectan profundamente al sector y a las practicas
de empleo. Las relaciones de trabajo en los centros de contacto tienden a ser de duracion
determinada o temporales, y la tasa anual de rotacion de personal suele ser alta, dado que
muchos trabajadores se marchan voluntariamente para ascender profesionalmente o por
otros motivos.

Vision general de los sectores de las
telecomunicaciones y los centros de
contacto

Cuestiones generales

17.

18.

19.

20.

El subsector de las telecomunicaciones suele caracterizarse por disponer de una amplia red
de proveedores, aunque las medidas de liberalizacion y el paso de las telecomunicaciones
fijas a las moviles han reducido la importancia relativa de los anteriores proveedores
monopolisticos. La caida de los precios también es un rasgo determinante del sector, y esta
tendencia se ha mantenido durante la crisis y posterior recuperacién. EI nimero de
empleados del sector de las telecomunicaciones en la UE-27 disminuyé casi de forma
continua durante el decenio 2005-2015, a pesar de (o en parte debido a) la elevada tasa de
productividad de la mano de obra.

En un estudio de la Confederacion Europea de Sindicatos (CES) se advirti6 que los
trabajadores del sector de las telecomunicaciones consideraban que los cambios mundiales
en los patrones de produccion, la deslocalizacién y la externalizacion serian los principales
factores que configurarian el futuro del sector. Sin embargo, presuponian que los cambios
en el régimen de trabajo (que entrafarian una flexibilizacion de las condiciones de trabajo,
los salarios, los horarios de trabajo y las relaciones de trabajo y una individualizacion de
las negociaciones laborales) serian de poca consideracion (Svigir, 2013, pag. 15).

El desarrollo de los centros de llamadas y los centros de contacto en los ultimos 30 afios es
en gran medida fruto de las innovaciones en las TIC y su creciente aplicacién a la interfaz
empresa-cliente 0 empresa-empresa. En el marco de estas innovaciones se han introducido
la digitalizacion de las redes de telecomunicaciones, la expansion de las bases de datos en
red y las tecnologias de fibra dptica. El fuerte aumento de la capacidad de computacion ha
dado lugar a un crecimiento exponencial del almacenamiento y la transmision de datos, asi
como a una reduccion de los costos que estas operaciones conllevan. Con el tiempo, los
centros de llamadas han integrado las nuevas tecnologias informaticas y telefonicas, y la
principal innovacion ha sido el sistema de distribucion automatica de Ilamadas, mediante el
cual las llamadas pueden enrutarse de manera sucesiva hacia los ordenadores de los
agentes dentro de los centros, y cada vez mas entre los diversos centros, convirtiéndose en
operaciones virtuales que van mas all4 del nivel regional, nacional o internacional. Esta
mecanizacion de la atencion al cliente ha diferenciado los centros de llamadas y de
contacto de otros servicios administrativos o técnicos.

Estos avances han ejercido una fuerte influencia en la organizacion del trabajo, en
particular en la estructura y el ritmo del trabajo, el incremento de la productividad vy el
control y la medicién de los resultados. Por consiguiente, las TIC, que constituyen un
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21.

22.

23.

24,

elemento clave del sector de los centros de llamadas y de contacto, configuran pero no
determinan el disefio del trabajo y las relaciones sociales en el lugar de trabajo.

Las TIC facilitan la centralizacion de las actividades de servicio técnico y ventas, que
suelen estar dispersas, y por consiguiente generan importantes economias de escala. Dado
gue ya no es necesario que las empresas proporcionen una interaccion con el cliente
presencial y localizada, las tecnologias que permiten acortar distancias han alentado la
deslocalizacion a regiones y a otros paises que disponen de suficientes trabajadores con las
competencias adecuadas (idioma, comunicacién, atencion al cliente, conocimiento del
producto, empatia, sensibilidad de género) (Lloyd y Payne, 2009) a un costo inferior.

La desregulacion ha sido un factor de transformacion en el sector de las
telecomunicaciones desde los afios noventa, abriendo la puerta a nuevos operadores y
facilitando la innovacion y adopcion de las nuevas tecnologias en las que se basan los
centros de llamadas y de contacto. En el sector de los servicios financieros, los segmentos
de la banca, los seguros y las hipotecas, que anteriormente estaban protegidos, se han visto
expuestos a la competencia directa, tanto entre ellos como respecto de otros proveedores
de servicios, lo que ha dado lugar a fusiones, adquisiciones y una intensificacion de la
competencia. Los sectores de los suministros publicos, los viajes y el transporte, entre
otros, han experimentado una tendencia similar. Segun se indica en el apartado 2.5, los
servicios financieros y las telecomunicaciones siguen siendo los sectores donde se
concentra la mayor actividad de los centros de contacto. En los servicios publicos, la
comercializacion, la privatizacién y las limitaciones presupuestarias han actuado como
palancas para facilitar la entrada y la participacion creciente de actores del sector privado
(Taylor y Bain, 2007).

Las presiones de la competencia a nivel sectorial y del conjunto de la economia han tenido
un impacto considerable en el sector de los centros de llamadas y de contacto. La
imposicion de la reduccién de costos por razones operativas se intensificd después de la
caida de los mercados tecnoldgicos en 2000-2001 y la crisis financiera de 2007-2008. Los
centros de llamadas y de contacto florecieron en la era de la internacionalizacion y la
liberalizacion de las economias nacionales, en particular en el &mbito de los servicios
financieros (Holman, 2013), y las consecuencias de esa globalizacién y desreglamentacion
han dejado profundas cicatrices en las relaciones laborales y la organizacion del trabajo.

A pesar de la evolucion de los centros de Ilamadas, que ofrecian exclusivamente servicios
de voz, hacia los centros de contacto mixtos multicanal que incorporan diversas formas de
interaccién con el cliente, los servicios telefénicos siguieron siendo el canal de
comunicacién dominante hasta 2014-2015, incluso en los mercados de centros de contacto
mas desarrollados de los Estados Unidos y del Reino Unido (Contact Babel, 2013a), y ello
a pesar del crecimiento progresivo del correo electrénico, los chats, las redes sociales, el
autoservicio y los SMS (CCA, 2012). La tipologia de los centros de contacto es
heterogénea, con marcadas diferencias entre:

m  centros propios o subcontratados;

m trabajo de ventas/marketing o atencion al cliente/servicio técnico;

m llamadas de buena fe a clientes/usuarios existentes o llamadas en frio;
m  servicios nacionales o internacionales;

m interacciones entrantes, salientes o mixtas;
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25.

m  centros pequefios, medianos o grandes °, y

m  servicio a clientes de empresa a empresa 0 a clientes internos exclusivamente, frente a
los centros dedicados a las ventas o0 a prestar servicio a particulares.

En la estructura de los centros de contacto existe una distincion significativa entre la
prestacion de servicios interna (o servicios cautivos) y la prestacion de servicios
externalizada. Esta situacion tiene todo tipo de consecuencias para el trabajo y las
relaciones laborales, algunas a raiz de diferencias institucionales a nivel nacional. En
Alemania, por ejemplo, se establece una distincion entre los servicios internos, los
servicios subcontratados y las «filiales subcontratadas», que son entidades juridicamente
independientes pero estrechamente vinculadas a las empresas matrices (Holtgrewe, 2005).

2.2. Magnitud del empleo

26.

27.

Las cifras de empleo de los centros de contacto corresponden necesariamente a
estimaciones, en gran medida porque, a excepcion de los centros subcontratados, no existe
un «sector» diferenciado de centros de contacto. En los paises desarrollados, donde los
gobiernos mantienen una clasificacion de ocupaciones y sectores, los centros de llamadas y
de contacto abarcan diversos sectores, por lo que no pueden cuantificarse. En los casos en
gue existen datos de empleo para los centros de contacto, éstos solamente incluyen a los
trabajadores contratados por subcontratistas o a los trabajadores por cuenta propia. En la
Nomenclatura Estadistica de Actividades Econémicas de la Comunidad Europea (NACE),
por ejemplo, el término «centro de llamadas» sélo se refiere a los centros subcontratados;
en el Reino Unido, la categoria «ocupaciones de centros de llamadas y de contacto» (7211)
de la Clasificacion Normalizada de Ocupaciones (ONS, 2010) se refiere a los agentes
subcontratados. En otros lugares se dan dificultades similares. Por lo general, los gobiernos
de los paises en desarrollo no intentan categorizar el empleo de los centros de contacto.
Cuando las instituciones sectoriales realizan estimaciones, tienden a combinar a los
agentes de servicios de voz con los trabajadores administrativos que no trabajan de cara al
cliente, en el marco de la subcontratacion de procesos empresariales (BPO) o de servicios
habilitados por las TI, en oposicion al empleo directamente relacionado con las Tl o el
software. Otra dificultad de naturaleza estadistica es que la actividad de los centros de
contacto propios puede pasar desapercibida dentro de la estructura organizativa y no suele
externalizarse a un emplazamiento independiente.

Por estas razones, se han utilizado diversas fuentes para estimar los niveles de empleo en
los centros de contacto en un amplio grupo de paises (cuadro 2.1), incluyendo las
estadisticas gubernamentales, los informes de consultores y del sector, las agencias de
inversion y las investigaciones llevadas a cabo por el Profesor Phil Taylor, ajustando los
datos para que sean comparables. Los resultados apuntan a que el sector es suficientemente
importante para merecer la atencion de los gobiernos. De hecho, el anélisis de las
tendencias de empleo podria ayudar a entender los patrones de crecimiento o declive de la
industria, y a elaborar politicas adecuadas.

1% os mayores centros se encuentran en China, donde en 2013 China Mobile abri6 un centro de
llamadas en Luoyang, provincia de Henan, con capacidad para 20 000 agentes en un Unico lugar de
trabajo.
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Cuadro 2.1. Empleo en los centros de contacto en paises seleccionados, en torno a 2013

Empleo estimado Fuente
Africa
Egipto 15000 ITIDA (2011)
Marruecos 35000 Oxford Business Group (2012)
Sudafrica 212000 BPeSA (2013); Benner, Lewis y Omar (2007)
Tunez 25000 Oxford Business Group (2010)
Américas
Argentina 60 000 Extrapolado de del Bono et al. (2013)
Brasil 300 000 Frost y Sullivan (2013)
Canada 300 000 CCA (2012); Vincent y McKeown (2008)
Colombia 80 000 Proexport Colombia (2011)
México 575000 IMT (2012)
Estados Unidos 4000 000 Contact Babel (2013a); Kaulkin Ginsberg (2011)
Asia
China 250000 Extrapolado de X. Liu (2006)
India 439 500 Extrapolado de NASSCOM (2013)
Filipinas 586 000 CCAP (2013); BPAP (2012)
Europa
Bélgica 60 000 Contact Centre Intelligence Report (2012)
Dinamarca 70000 IRI(2012)
Francia 250000 CGT (2010); Bearing Point (2012)
Alemania 520 000 Germany Trade and Invest (GTAI) (2013)
Italia 250000 Fortunato (2013)
Polonia 75000 Invest in Poland (2009)
Espafia 100 000 Utrilla (2013)
Suecia 262 500 CBI (2012); Strandberg y Sandberg (2012)
Reino Unido 1000 000 Contact Babel (2013b); Taylor y Anderson (2012)

28. La mayoria de los puestos de trabajo en los centros de contacto mundiales enumerados en
el cuadro 2.1 se encuentran en los paises desarrollados. Estados Unidos emplea a la
mayoria de estos trabajadores, pero segun las estimaciones de Contact Babel la cifra de
5538 000 empleados seria demasiado alta (Contact Babel, 2013a, pag. 29). La cifra
correspondiente al Reino Unido, en torno a un millén de trabajadores en 2013, ya fue
citada en un influyente informe gubernamental para el afio 2004 (DTI, 2004).

29.

El empleo en los centros de contacto de las Filipinas y la India eclipsa al de otros lugares
donde se han implantado centros a distancia. Es probable que la cifra correspondiente a
China se haya subestimado. La gran actividad detectada en Brasil corresponde a su
mercado interno, y no esta orientada al mercado internacional. La India cuenta ahora con
un amplio mercado interno (Taylor et al., 2013). De los 212 000 empleados en los centros
de contacto de Sudafrica, 194 000 prestan servicios al mercado interno (BPeSA, 2013).

10
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2.3.

Impacto de la crisis en el empleo en los centros
de contacto

30.

31.

32.

33.

34.

El sector de los centros de contacto es considerablemente mas grande ahora en términos de
empleo e ingresos globales que hace una década. Ahora bien, esta expansidn no ha seguido
un patron uniforme en todos los paises, que han conocido ritmos de crecimiento distintos y
se han visto afectados por la crisis y la recesion.

En algunos paises, en particular Australia, Canada, Reino Unido y Estados Unidos, el
crecimiento de los centros de contacto se ralentiz6 a mediados de la década de 2000, en
comparacion con la expansion que experimentd el sector a finales de los afios noventa y
principios de 2000. El crecimiento prosiguié durante ese periodo, pero a un ritmo muy
inferior. En Canada, después de un crecimiento sostenido entre 1997 y 2006, el empleo
disminuy6 entre 2007 y 2011 en parte debido a la erosion de la ventaja comparativa de
Canada como proveedor de proximidad de los Estados Unidos. Contact Babel (2013a)
informd de que el empleo en los centros de contacto de los Estados Unidos disminuy6 un
6 por ciento en 2009, en gran medida debido a la pérdida de empleos en los servicios
financieros y las reestructuraciones generalizadas, mientras que en el Reino Unido los
puestos de trabajo de los agentes sufrieron una caida sustancial (Contact Babel, 2013b,
pag. 9). No obstante, la autoridad del sector (Customer Contact Association) del Reino
Unido registré un estancamiento, y no un descenso, del empleo, incluso durante la época
de mayores turbulencias financieras (Taylor y Anderson, 2012). Entre 2008 y 2011, el
empleo aumentd un 4,7 por ciento, sin que en ningln afio se detectaran caidas netas. La
crisis y la recesion dieron lugar a la pérdida de empleos, pero los centros de contacto se
mostraron menos vulnerables que otros sectores. Los centros de contacto ofrecen
soluciones ajustadas para la reduccién de costes, lo que les hace mas resistentes. En
algunos casos, la crisis incluso produjo un aumento del volumen de llamadas y contactos,
en particular en los servicios financieros, dado que los clientes solicitaban reaseguros,
reajustes en las cuentas, etc. Al parecer, no hay una correlacion directa entre la recesion en
la economia en general — o en un sector particular — y la actividad y el empleo en los
centros de contacto.

Dentro de Europa, las tasas de crecimiento fueron desiguales, y las empresas que tardaron
mas en adoptar las nuevas tecnologias se desarrollaron con mayor rapidez a principios y
mediados de la década de 2000 para tratar de recuperar el retraso, incrementando asi la
densidad de la actividad. Parece que la crisis econdmica ha estimulado el sector de los
centros de contacto en Europa, ya que la tendencia a la reduccién de costos ha empujado a
las empresas a externalizar dentro del pais diversos servicios que antes se proporcionaban
de forma interna, y a prestar teleméaticamente un mayor nimero de servicios. Los paises de
Europa Oriental han seguido un patrén de crecimiento similar en los segmentos
transfronterizo y nacional.

América Latina experimentd un crecimiento dinamico durante el periodo anterior a la
crisis financiera (por ejemplo, Argentina, Brasil, Colombia), y en particular México, donde
crecieron los segmentos nacional e internacional. Otros paises también se desarrollaron
con rapidez, especialmente Sudafrica, aunque la actividad se centrd casi exclusivamente en
el mercado nacional.

El empleo en los centros deslocalizados crecié de forma considerable entre 2003 y 2013;
aunque hubo un estancamiento temporal después de 2008, se reanudd el crecimiento a
finales de 2010. El empleo en los centros de contacto de Filipinas (excluida la
subcontratacién de procesos empresariales — BPO) aumentd de 32 000 puestos de trabajo
en 2003 (Amante, 2010, pag. 105) a 586 000 puestos de trabajo en 2013 (CCAP, 2013),
cuando el pais se convirtié en el destino favorito de los clientes estadounidenses (Taylor,
2009). Filipinas se vio menos afectada por la recesién y conoci6 un crecimiento notable a
consecuencia de la expansion de los subcontratistas mundiales y los proveedores
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2.4.

35.

36.

especializados de centros de contacto. En 2013, Convergys tenia 32 000 empleados,
Teleperformance 27 000, Sykes 28 000 y Teletech 22 000. India estuvo mas expuesta, dada
su dependencia de la demanda de los paises mas afectados por la crisis y la recesion (en
2009, el 60 por ciento de los servicios empresariales procedian de los Estados Unidos, y el
22 por ciento del Reino Unido) y porque los sectores mas afectados fueron la banca, los
servicios financieros y los seguros, de los cuales el sector de los centros de contacto y las
BPO recibia el 50 por ciento de sus ingresos (NASSCOM, 2010, pag. 97). El empleo en
los centros de contacto crecié anualmente mas del 25 por ciento en 2005-2008 y 14 por
ciento en 2008-2009; la crisis redujo drasticamente el crecimiento al 2,4 por ciento en
2009-2010, 2,7 por ciento en 2010-2011 y 3,2 por ciento en 2011-2012. EIl empleo en los
servicios de voz aumentd de 111 150 a 439 150 trabajadores entre 2003 y 2012 (véase el
grafico 2), y los procesos administrativos que no exigian estar de cara al cliente se
recuperaron mas rapidamente que los servicios de voz después de la crisis.

El énfasis renovado en la deslocalizacion también afect6 a México, cuya actividad se
ralentizo después de 2008 pero que en 2010 registrd un crecimiento de dos digitos (IMT,
2012), tendencia que se observo en toda América Latina. Mientras Brasil y México se
convirtieron en los mayores mercados de centros de contacto, Colombia fue el que
experimentd un crecimiento mas rapido, junto con Argentina, Chile, Costa Rica, Panama y
Pert. En los paises de Africa del Norte, los «flujos de trabajo migratorios» procedieron
principalmente de Francia y, en menor medida, de Espafia.

En resumen, el empleo en los centros de contacto crecié significativamente durante la
Gltima década en todo el mundo. En los afios posteriores a la crisis financiera se produjo un
repunte del crecimiento, seguido de un estancamiento en muchos lugares, al tiempo que se
reconfigurd la distribucion mundial del trabajo y su patrén de desarrollo combinado y
desigual. Recientemente se han repatriado muchos puestos de trabajo a Espafia, el Reino
Unido y los Estados Unidos **, aunque la tasa de deslocalizacién sigue siendo alta.

Ubicacion de los centros de contacto

37.

38.

39.

Los centros de contacto estdn desigualmente distribuidos entre los paises, y también se
concentran de manera desproporcionada en determinadas regiones, provincias o ciudades.
En los Estados Unidos, a pesar de que estas empresas (en particular subcontratistas como
Teletech o Teleperformance) suelen optar por ciudades mas pequefias o por barrios
periféricos, las areas metropolitanas siguen acaparando la mayor parte de las nuevas
inversiones (Batt, Doellgast y Kwon, 2005). Ademas, los incentivos estatales o regionales
pueden impulsar a las empresas a establecerse en lugares mas alejados, con frecuencia en
zonas con una alta tasa de desempleo y menores costos de mano de obra. Sin duda, esta
dinamica afecta a las relaciones de trabajo, ya sea saturando los mercados de trabajo de las
ciudades o acrecentando el empleo mal remunerado en lugares concretos.

En Marruecos, los centros de contacto se concentran en la region de Casablanca y Rabat;
en México, la Ciudad de México retne mas del 40 por ciento del empleo en centros de
contacto, con otro 15 a 20 por ciento en Leon; en Sudafrica, este sector esta principalmente
establecido en grandes centros de operaciones cercanos a Gauteng y Ciudad del Cabo.

Ahora bien, en la India y en Filipinas la densidad de actividad en lugares concretos ha
contribuido a saturar los mercados de trabajo, aumentar los costos de la mano de obra, e
intensificar la rotacion laboral y las bajas voluntarias, lo que ha afectado manifiestamente a
las relaciones de trabajo. En India, a pesar de los traslados a ciudades de segundo o tercer

1 Véase el apartado 2.
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nivel, el 90 por ciento de los servicios de voz se siguen prestando a partir de siete centros
de operaciones de primer nivel: la regién de la capital nacional, Bangalore, Mumbai,
Chennai, Hyderabad, Pune y Calcuta (NASSCOM-McKinsey, 2009). Las estimaciones
mas prudentes situaban la tasa de bajas voluntarias en los centros indios en un promedio
del 65-75 por ciento anual en los afios anteriores a la crisis (Taylor y Bain, 2006). Aunque
las presiones recesionistas después de 2008 contrarrestaron esta tendencia, la tasa de bajas
voluntarias recuperd la tendencia inicial a partir de finales de 2010. En Filipinas, el 80 por
ciento de los empleados se encuentran en la Manila metropolitana, mientras que la mayor
parte del 20 por ciento restante se concentra en Cebu (CCAP, 2013). Los dos organismos
del sector (BPAP y CCAP) han expresado su preocupacién por el sobrecalentamiento del
mercado de trabajo, el aumento de los costos y la elevada tasa de bajas voluntarias (cercana
al 55 por ciento en 2013).

2.5. Importanciarelativa de los sectores en el trabajo
de los centros de contacto

40.

41.

42.

43.

A pesar de que la industria de los centros de contacto tiene rasgos comunes en todo el
mundo, la escala relativa de sus distintos sectores varia considerablemente en cada pais, ya
que es el reflejo de origenes y trayectorias distintos. Por ejemplo, en los Estados Unidos, la
venta minorista y la distribucion constituyen el sector mas grande, pero las
telecomunicaciones, la informatica y los servicios financieros también son importantes. En
el &mbito internacional, la tendencia mas facil de identificar es la predominancia de los
servicios financieros y las telecomunicaciones en muchos paises. Ambos sectores se
prestan a la digitalizacion de sus mercados de consumo de masas, lo cual repercute en la
estandarizacion y la realizacion del trabajo. Las proporciones relativas difieren. Por
ejemplo, en Francia, el 60 por ciento del empleo se concentra en las telecomunicaciones,
frente al 15 por ciento en los servicios financieros. En Alemania, las proporciones son de
un 30 por ciento y un 12 por ciento, en el Canada de un 27 por ciento y un 9,2 por ciento, y
en Dinamarca de un 12 por ciento y un 18 por ciento, respectivamente. Los sectores de las
telecomunicaciones y los servicios financieros combinados también destacan en Suecia y
Sudéfrica.

En India, los servicios financieros siguen representando mas del 50 por ciento de la
actividad de los centros de contacto, seguidos de las telecomunicaciones con un 20 por
ciento (NASSCOM, 2013). En Filipinas, las telecomunicaciones, la tecnologia y los
medios de comunicacion son los sectores mas importantes. En América Latina, las
telecomunicaciones y el sector financiero concentran entre el 50 y el 75 por ciento del
empleo de los centros de contacto, siendo las telecomunicaciones la principal fuente de
actividad.

Una tendencia reciente en las telecomunicaciones es el incremento relativo del suministro de
paquetes cuadruples (fijo, mévil, banda ancha, television). Contact Babel (2013a) sugiere
gue el 95 por ciento de todos los nuevos empleos en centros de contacto en los Estados
Unidos procederian de los sectores de las telecomunicaciones, la informatica y los servicios
financieros, y que la subcontratacion representa una parte importante de este auge.

En la subcontratacion a nivel nacional, el 70 por ciento del empleo del sector de las
telecomunicaciones en Italia corresponde a subcontratas; en Alemania, la mayoria de los
centros de telecomunicaciones son independientes; en Suecia, la mayor parte de la
subcontratacién se concentra en los sectores de las telecomunicaciones y los medios de
comunicacion; y en los Estados Unidos méas de la mitad de los empleos del sector de las
telecomunicaciones estan subcontratados a empleadores con o sin representacion sindical,
como T-Mobile y Sprint. La subcontratacion se ha propagado a todos los sectores,
incluidos los servicios publicos, y parece florecer desde la crisis. Se percibe una menor
externalizacion de los servicios financieros, en parte debido a la regulacién del sector.
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2.6.

44, La finalidad de subcontratar una actividad a un tercero es reducir considerablemente los

gastos de explotacion, principalmente mediante la reduccion de los costos de la mano de
obra, que se traduce en salarios mas bajos, flexibilidad contractual y temporal y utilizacion
optimizada de la mano de obra. Con frecuencia, la subcontratacion se asocia a la
externalizacion de las actividades secundarias. Si bien el trabajo en el centro de contacto
(la interaccién entre la empresa y el cliente) puede considerarse como una actividad
principal, éste suele subcontratarse a proveedores de servicios especializados o generalistas
dentro del mismo pais, a empresas especializadas en centros de contacto de ambito
internacional, como Teleperformance *, Atento **, Convergys ', Teletech y Sykes, y a
empresas de informética o de BPO. La subcontratacion también puede aumentar la
flexibilidad operativa y de gestion de los recursos humanos de las empresas.

Deslocalizacién, deslocalizacién de proximidad y repatriacion

45. La relocalizacion mundial de los servicios de voz discurre principalmente a lo largo de tres

gjes: la India y Filipinas para los mercados anglofonos, el Magreb para los francéfonos y
Ameérica Latina para los hispanohablantes. La deslocalizacion, inicialmente a la India,
obedecio a una prevision de ahorro de en torno al 50 por ciento, una ampliacién del horario
de atencidn al cliente, una mayor flexibilidad en la prestacion de servicios a través de la
virtualizacion, el acceso a una mano de obra mas abundante, y la no sujecion a contratos
sindicales. Hubo grandes deslocalizaciones desde principios hasta mediados de los afios 2000.

Grafico 2.1. Crecimiento del empleo en los centros de contacto y las BPO en la India, 2002-2012
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Fuentes: NASSCOM, Taylor (2009, 2010).

12 Especializada en atencion al cliente, servicio técnico, centros de llamadas, etc., con més de
175 000 empleados en 270 centros de contacto de 62 paises.

3 Pperteneciente a Telefénica hasta 2012, Atento es ahora una empresa independiente, con
92 centros de contacto y mas de 150 000 empleados.

14125 000 empleados en més de 150 centros de servicio en 31 paises.
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46. Sin embargo, hay que tener en cuenta el impacto del aumento de los costos laborales no
salariales (incluida la contratacion, la formacion, la retencion y el transporte del personal),
asi como la subida de los salarios en los mercados con menor oferta de mano de obra
(estimada en un 10-15 por ciento al afio en la India). Los empleadores estan interesados en
evaluar la calidad de la interaccion con el cliente con respecto al costo, y han adoptado
acuerdos de nivel de servicio estrictos para garantizar un volumen de llamadas aceptable y
un nivel adecuado de comunicabilidad de los agentes. Aunque los servicios de voz
deslocalizados eran los mas estandarizados y sencillos (Batt, Doellgast y Kwon, 2005), han
surgido dificultades en la calidad de la atencién al cliente.

47. Filipinas se han convertido en el principal destino para los servicios de voz desde los
Estados Unidos, y cada vez mas desde Australia, Nueva Zelandia y Reino Unido, pero es
posible que esta tendencia pierda fuerza debido a la sobrecarga y a problemas de capacidad
(Ovum, 2013).

48. En 2013, el segmento de servicios internacionales en Sudafrica representaba al 8,5 por
ciento de la fuerza de trabajo de sus centros de contacto. México se impuso como el
principal centro para las operaciones hispanohablantes, y daba servicio a los Estados
Unidos como proveedor de proximidad. Sus principales competidores eran Argentina,
Colombia, Costa Rica, Panamay Perd.

49. Debido a la necesidad de que haya cierta compatibilidad linguistica y empatia cultural, los
servicios de voz no pueden deslocalizarse a cualquier lugar, sino que requieren que la
fuerza de trabajo del pais posea un determinado grado de educacion, competencias,
afinidad y apertura. Aunque no cabe duda de que la deslocalizacion presiond los salarios y
las condiciones de trabajo en los paises desarrollados (Taylor y Bain, 2007), la
globalizacion de los centros de contacto no fue un simple traslado a lugares con menores
costos, sino un proceso mas complejo en el que se tuvieron en cuenta muchos otros
criterios a la hora de decidir si se deslocalizaban o no los servicios de voz, y a qué lugares.

50. El sector de las telecomunicaciones domina cada vez mas los servicios deslocalizados
tanto en el Canadd como en los Estados Unidos. Las empresas y sindicatos del Reino
Unido (Taylor y Bain, 2006; Taylor y Anderson, 2012) informaron de que se habian
externalizado las actividades de voz mas estandarizadas de los servicios financieros.

51. En lo relativo al equilibrio entre el costo y la calidad en la eleccion de una ubicacién,
puede ocurrir que las empresas prefieran sacrificar el ahorro de costos que supone la
deslocalizacién recurriendo a un proveedor situado en un pais vecino y asegurando asi una
mayor afinidad linglistica y cultural y un mayor control por su proximidad. Ante las dudas
sobre la calidad del servicio y el aumento de los costos de la mano de obra en los lugares
de deslocalizacion, la deslocalizacion de proximidad (nearshoring) puede ofrecer una
solucion interesante. La capacidad multilinglie brinda una ventaja comparativa;
histéricamente, Irlanda y los Paises Bajos han albergado numerosos centros paneuropeos.
En Alemania, cerca del 24 por ciento de los centros son de alcance regional, y el 14 por
ciento prestan servicio a los mercados internacionales (Holtgrewe, 2005). EI Canada se
convirtié en un importante destino de proximidad para los clientes estadounidenses, pero
perdi6 atractivo cuando su moneda se aprecié. Cerca del 20 por ciento de la actividad de
los centros de contacto de Francia se ha deslocalizado al Norte de Africa (CGT, 2010;
Bearing Point, 2012).

52. El crecimiento sostenido de los centros de contacto virtuales y del trabajo a domicilio
tiene claras repercusiones para las relaciones de trabajo, sobre todo en lo relativo a la
individualizacion del trabajo y al control a distancia. Contact Babel estima que la
proporcién de organizaciones o empresas que empleaban a trabajadores a domicilio en los
Estados Unidos se duplicé durante el periodo 2007-2012. Ahora bien, las cifras siguen
siendo modestas y la mayoria de empresas no recurren el teletrabajo (Contact Babel,
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2013a, pag. 50). En Canada, los agentes a domicilio constituian menos del 5 por ciento de
la fuerza de trabajo (CCC, 2009).

53. La repatriacion de determinadas actividades de centros de contacto de la India a los
Estados Unidos (Dell en 2004), Australia (Myercard en 2003) y el Reino Unido (Powergen
y Abbey National en 2006), asi como decisiones de repatriacibn mas recientes —
Santander, Royal and Sun Alliance (RSA), Aviva y British Telecom al Reino Unido —
estdn motivadas por la insatisfaccion de los clientes, los problemas de calidad v,
principalmente, el incremento de los costos de la mano de obra en los centros
deslocalizados y su disminucidn en el pais de origen.

54. La repatriacion de América Latina a Espafia ha sido una tendencia clara desde 2012,
cuando Telefénica (desde varios paises latinoamericanos), Vodafone (desde Chile y
Panamd) y Jazztel (desde Chile y Colombia) regresaron a Espafia para mejorar las
relaciones con el cliente, atraidos también por el mercado de trabajo espafiol. Este enfoque
pone el acento en la calidad y en la eficiencia, mas que en la I6gica del menor costo *°.

55. Si la deslocalizacion ha tenido profundas consecuencias para las relaciones de trabajo, por
no hablar de la inseguridad en el empleo y el deterioro del poder de negociacion de los
sindicatos en los paises desarrollados (Bain y Taylor, 2008), la repatriacién no implica
necesariamente que los puestos de trabajo mantengan las condiciones anteriormente
vigentes. El Sindicato Estadounidense de Trabajadores de las Comunicaciones (CWA) se
vio obligado a negociar contratos a la baja cuando AT&T repatri6é determinados procesos a
los Estados Unidos, mientras que Unite the Union aceptdé que 170 trabajadores de
Sunderland realizasen el mismo trabajo que 230 trabajadores en Mumbai cuando la
aseguradora RSA repatri6 sus procesos al Reino Unido.

2.7. Formacién

56. La formacion y el desarrollo de competencias para todos los trabajadores de los servicios
de telecomunicaciones y los centros de contacto es de crucial importancia, especialmente si
se consideran los cambios que tienen lugar en estos sectores y la necesidad de contar con
nuevas competencias profesionales para responder a la evolucién de la tecnologia y a la
transformacion fundamental del mercado. Los trabajadores que desempefian modalidades
de empleo atipicas tienen menos oportunidades de formarse (y las altas tasas de rotacion
del personal permanente en estos sectores dificultan la continuidad de la formacion), pero
el éxito de las empresas depende de las competencias profesionales y de los conocimientos
de sus trabajadores. Por consiguiente, a los empleadores y a los trabajadores les interesa
gue todos los trabajadores tengan acceso a una formacion adecuada, con independencia del
tipo de contrato que les vincule a la empresa. En algunos casos, las necesidades de
formacidn se abordan en el marco del dialogo social, pero hay inquietud en cuanto a que
los trabajadores tengan hoy menos oportunidades de capacitacion que antes, a pesar de que
los rapidos cambios en la tecnologia y los mercados generan la necesidad de disponer de
mas formacion.

2.8. Aspectos de género
57. En las actividades de los centros de contacto de mayor valor afiadido, en los turnos de noche

para clientes internacionales y en los servicios técnicos de mayor valor afiadido, la tasa de
participacion de las mujeres tiende a ser inferior a la de los hombres, tanto en los paises en

5 Barciela, F.: «‘Call centers’ de ida y vuelta, en El Pais, 19 de marzo de 2013.
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58.

Grafico 2.2.

59.

desarrollo como en los paises desarrollados. Las mujeres tienden a ser mas numerosas en los
puestos de categoria inicial y permanecen mas tiempo que los hombres en los puestos de cara
al cliente; ademas, les resulta méas dificil ascender a puestos técnicos o de gestion. Incluso en
ese caso, son victimas de cierta discriminacion o desigualdad en lo relativo a la
remuneracion, el acceso a la formacion y el desarrollo profesional, entre otros aspectos. Con
frecuencia, las mujeres se encuentran en relaciones de trabajo atipicas, mientras que los
hombres estan excesivamente representados en las relaciones de trabajo convencionales.

En el periodo 2008-2013, menos de un tercio de las trabajadoras del sector de las
telecomunicaciones en la UE-28 eran mujeres (véase el gréfico 2.2), una proporcion
inferior al porcentaje medio del empleo femenino en el conjunto de la UE-28 (45 por
ciento). Los datos de ILOSTAT para un conjunto mas amplio de paises reflejan tasas de
participacion femenina similares (véanse los graficos 4.1y 4.2).

Empleo en las telecomunicaciones, UE-28, por sexo, 2008-2013
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Fuente: Eurostat, 2015 (Ifsq_egan22d).

En septiembre de 2014, los interlocutores sociales UNI-Europa y la Asociacion de
Operadores Publicos Europeos de Telecomunicacion (ETNO) firmaron, en el marco del
Comité europeo de dialogo social sectorial para el sector de las telecomunicaciones, una
declaracion conjunta sobre la igualdad de género basada en dos principios: igualdad de
derechos para las mujeres y los hombres e igualdad de oportunidades para luchar contra
las desigualdades que enfrentan las mujeres en el plano profesional y favorecer una mayor
presencia de las mujeres en las profesiones técnicas. El objetivo de esta Declaracion es
garantizar un trato equitativo para las mujeres y los hombres en lo que se refiere a la
remuneracion y las condiciones de trabajo, el acceso al empleo, la formacion profesional y
el desarrollo profesional para acceder a puestos directivos superiores, y la conciliacién
entre el trabajo y la vida privada *°.

1® Resumen disponible en EU-level developments in industrial relations and working conditions -
Q3 2014 (EurWORK topical update): http://eurofound.europa.eu/eurwork-topical-update-eu-level-
developments-in-industrial-relations-and-working-conditions-q3-2014. Texto completo disponible
en: https://www. etno.eu/datas/ETNO%20Documents/22092014 ETNO_Joint%20Declaration%
200n%20Gender%20Equality EN_Signed.pdf.
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60.

61.

62.

63.

Las mujeres representan la mayoria de los trabajadores de los centros de contacto: 76 por
ciento en Brasil, 68 por ciento en Dinamarca, 63 por ciento en Francia, 72 por ciento en
Alemania, 60 por ciento en Sudéafrica, 70 por ciento en Suecia y 62 por ciento en el Reino
Unido. En los dos paises donde més se deslocaliza (la India y Filipinas), los datos apuntan
en general a una representacion equivalente de ambos sexos. Las investigaciones sobre
género y los centros de Ilamadas ponen de manifiesto datos contradictorios en lo relativo a
las oportunidades para las mujeres. Desde un punto de vista positivo, suele mantenerse que
los centros de contacto ofrecen con frecuencia condiciones de empleo y posibilidades
profesionales méas flexibles en los lugares de trabajo respetuosos con las mujeres, que
concentran a las trabajadoras del conocimiento, o por lo menos a trabajadoras
semicalificadas. En un tono mas negativo, se les ha tildado de «gueto femenino» (Belt,
2002), caracterizado por un trabajo de servicio exigente en estructuras planas que limitan
la progresion profesional (Durbin, 2006). Los hombres tienen mas posibilidades de ocupar
puestos técnicos o comerciales de mayor categoria, mientras que las mujeres predominan
en las profesiones que requieren mayores aptitudes sociales, con funciones de servicio al
cliente més intensivas y personalizadas (Lloyd y Payne, 2009).

En Brasil, los datos sugieren que los hombres constituyen la mayoria de empleados en los
centros de d&mbito internacional, donde los salarios son mas altos (Venco, 2010). En la
India, Filipinas y el Magreb, las mujeres se concentran en las ventas y la atencion al
cliente, mientras que los hombres predominan en los puestos de servicio técnico y
asistencia técnica. En Escocia, Taylor y Anderson (2012) descubrieron que los hombres se
concentraban en las actividades de asistencia técnica informéatica (69 por ciento), el
corretaje y los servicios financieros de nivel superior (59 por ciento), mientras que
Scholarios y Taylor (2011) observaron que el 80 por ciento de las trabajadoras del servicio
basico de atencidn al cliente, la informacidn y las ventas, que reunian al mayor nimero de
empleados, eran mujeres.

Si bien las mujeres suelen ascender al nivel de jefe de equipo, tienen menos posibilidades
gue los hombres de ascender a puestos directivos superiores (Durbin, 2006; Gorjup,
Valverde y Ryan, 2008; Holtgrewe, 2005; Scholarios y Taylor, 2011). Las estructuras
planas inhiben la progresion profesional, pero no explican la falta de éxito comparativo de
las mujeres. En parte, esto puede atribuirse a las desventajas preexistentes debidas a una
formacion académica inferior, a las cargas familiares y al legado sexista del trabajo de
oficina y servicios en mercados de trabajo segmentados, pero también a la infravaloracion
de las competencias sociales e interpersonales, la comunicacion y la gestién emocional,
gue se consideran atributos necesarios para el empleo, pero que a menudo pasan
desapercibidos y no se evaltan formalmente, ni tampoco se consideran para las primas o
los ascensos (Lloyd y Payne, 2009).

En la India y otros destinos de deslocalizacidn, los centros de contacto han promovido el
cambio social, ofreciendo empleos relativamente bien remunerados y cuestionando los
prejuicios sociales. Sin embargo, en general, las mujeres siguen teniendo que superar
obstaculos para acceder a puestos mas complejos, técnicos o mejor remunerados o a
puestos directivos superiores, concentrandose en las categorias basicas y estando
desproporcionadamente representadas en puestos a tiempo parcial y temporales. En
muchos paises del Asia Oriental, los centros de Ilamadas inician sus actividades a altas
horas de la noche y estan situados en lugares alejados, con el consiguiente impacto
negativo en los trabajadores, y en particular las mujeres.

18
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3. Relaciones de trabajo en los servicios
de telecomunicaciones y en los centros
de contacto

64. Los centros de contacto recurren en buena medida a formas atipicas de empleo, en
particular a empleados temporales o a tiempo parcial. En Alemania, trabajan a tiempo
parcial mas del 40 por ciento de los empleados del sector (Holtgrewe, 2005), de los cuales
un 84 por ciento son mujeres. En Dinamarca, el 6 por ciento de la fuerza de trabajo de los
centros de contacto es temporal y esta muy concentrada en grandes centros. En Suecia, el
44 por ciento de las empresas carece de trabajadores temporales y las empresas que
emplean personal temporal lo hacen en pequefias cantidades. Un estudio realizado en
Francia indica que los trabajadores temporales representan el 25 por ciento de la fuerza de
trabajo de los centros de contacto del pais (Lanciano-Morandat et al., 2005). En Bélgica la
proporcién de trabajadores temporales oscila entre el 3 por ciento en los centros propios
mas pequefios y el 35 por ciento en los centros subcontratados de mayor envergadura. En
el Reino Unido, el 60 por ciento de los entrevistados de una encuesta afirmé que
contrataba a trabajadores temporales mientras que un 43 por ciento recurria a agencias
(IDS, 2013), pero el empleo temporal total rondaba el 10 por ciento.

65. Cabe inferir varias caracteristicas generales. La mayor parte de los trabajadores temporales
se concentra en un nimero mas bien reducido de empresas, principalmente subcontratistas.
Hay una dimension de género: las formas atipicas de empleo tienden a afectar mas a las
mujeres que a los hombres. Los empleadores aportan diferentes argumentos a favor y en
contra de este tipo de contratacion. No hay duda de que permite a las empresas atender
picos aislados e imprevistos de la demanda. Una minoria de empresas (en su mayoria
subcontratistas) parece utilizar el trabajo temporal como medio para ajustar el mercado
laboral interno, aumentando o reduciendo el nimero de empleados en funcién de la firma
de nuevos contratos o el vencimiento de los contratos vigentes. Los contratos de trabajo
temporales suelen servir para poner a prueba la idoneidad de los empleados para ocupar
puestos fijos y muchos trabajadores temporales lo utilizan como trampolin, pero en
diversos paises se han sefialado dificultades que entorpecen la progresion de los
trabajadores temporales hacia un puesto fijo.

66. La reduccién de la temporalidad del empleo parece haber obedecido en parte a la mayor
previsibilidad de la demanda de los clientes, a la posibilidad de absorber los picos de
demanda mediante la virtualizacién y a la menor necesidad de acometer ampliaciones de
plantilla no previstas. En sectores mas maduros, muchos empleadores consideran que el
personal temporal no ofrece el mismo nivel de servicio al cliente que los trabajadores
«propios», comprometidos y fijos. No parece haber una relacion de causa a efecto entre los
recortes de costos que ha intensificado la recesion y el creciente nimero de empleados
temporales en los centros de contacto. Muchos empleadores parecen apostar por
intensificar el trabajo, endurecer la gestion y los sistemas de medicion del rendimiento,
mejorar la eficiencia y, desde la perspectiva de los paises desarrollados, por subcontratar y
deslocalizar, en vez de recurrir a mas mano de obra temporal.

67. La utilizacion de personal temporal por parte de los empleadores responde a razones
diversas, que van desde las meramente puntuales y tacticas — en reaccién a los picos
inesperados de la demanda — hasta las estratégicas. Los trabajadores temporales suelen
expresar su frustracion por no lograr contratos a tiempo completo (aunque hay personas
que prefieren los contratos temporales con modalidades de trabajo flexibles y entornos de
trabajo variados). En la India o Filipinas el trabajo temporal en los centros de contacto es
inexistente o poco relevante, pero las formas atipicas de empleo en ocasiones toman la
forma de largos periodos de prueba. En la India se aplica el sistema del «banquillo»
(bench), por el cual los trabajadores quedan efectivamente vinculados a las empresas sin
estar plenamente contratados ni recibir su salario integro (Taylor et al., 2013).
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Cuadro 3.1.

68. El cuadro 3.1 refleja una incidencia mucho mayor del trabajo ocasional y, en especial, del
trabajo temporal entre las mujeres en los servicios de telecomunicaciones de Sudafrica en
el afio 2010, si bien su porcentaje sigue siendo muy inferior en comparacién con el empleo
fijo. Se recurre mucho mas a los contratos ocasionales y temporales en los servicios de
telecomunicaciones, y el empleo ocasional de mujeres es mucho mas comuin en el sector de

69.

las telecomunicaciones que en el de los servicios postales.

Empleo en el sector de correos y telecomunicaciones, Sudafrica, 2010

Actividades postales Actividades de Total
nacionales y actividades telecomunicaciones
de mensajeria
Numero de empleados
Propietarios trabajadores ~ Mujeres 7 5 12
Hombres 29 29 57
Total 36 33 69
Fijos Mujeres 9544 23 340 32884
Hombres 15570 32020 47 590
Total 25114 55 360 80474
Temporales Mujeres 366 1615 1981
Hombres 341 1394 1735
Total 707 3009 3716
Ocasionales Mujeres 25 701 726
Hombres 147 700 847
Total 172 1401 1573
Total Mujeres 9942 25 661 35603
Hombres 16 087 34142 50 229
Total 26 029 59 803 85 832

Fuente: Sector de correos y telecomunicaciones, 2010 (Estadisticas de Sudafrica).

El cuadro 3.2 presenta el desglose por categoria profesional de los servicios de
telecomunicaciones en los Estados Unidos y el grafico 3.1 ilustra el declive del nivel de
empleo en ese pais en los Gltimos diez afos.
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Cuadro 3.2. Empleo en los servicios de telecomunicaciones desglosado por categorias profesionales,
Estados Unidos, 2013

Categoria profesional Empleo

Personal de atencion al cliente 97 420
Ingenieros electronicos, excepto informaticos 23900
Supervisores de primera linea/encargados de personal de secretaria y apoyo administrativo 12670
Instaladores y reparadores de equipos de telecomunicaciones, excepto instaladores de lineas 146 830
Instaladores y reparadores de lineas de telecomunicaciones 68 980
Telefonistas 3420

Fuente: http://www.bls.gov/iag/tgs/iagh17.htm.

Grafico 3.1. Empleo en los servicios de telecomunicaciones, Estados Unidos, enero de 2005-2015
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Nota: El valor correspondiente a enero de 2015 es una estimacion.
Fuente: http://data.bls.gov/timeseries/CES5051700001?data_tool=Xgtable.

4. Impacto de las tendencias de la actividad
laboral, la organizacion del trabajo y las
relaciones de trabajo

70. La reestructuracion, la reorganizacion de los procesos de trabajo, la necesidad de garantizar
la viabilidad y el uso de tecnologias cada vez mas avanzadas pueden modificar las
relaciones de trabajo en las empresas de telecomunicaciones y los centros de contacto
(véase, por ejemplo, Doellgast, 2009 y Ross y Bamber, 2009). Por otra parte, el recurso de
las empresas de telecomunicaciones a la externalizacién, la deslocalizacion y la
subcontratacién indica que mantienen relaciones contractuales comerciales con
proveedores externos (que se rigen por criterios de precio y calidad, entre otros) en vez de
relaciones de trabajo directas con su personal. En los ultimos afios, el incremento del
namero de trabajadores temporales y subcontratados, asi como del niamero de despidos, ha
dificultado la labor de organizacion sindical, pero esa misma inseguridad podria impulsar a
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71.

72.

Cuadro 4.1.

los trabajadores a buscar amparo en los esfuerzos colectivos. La mayoria de los
trabajadores de los servicios de telecomunicaciones y centros de contacto cumplen horarios
prolongados e irregulares, cobran poco, no conservan mucho tiempo su empleo y estan
desprotegidos. En una época caracterizada por el auge de las modalidades de empleo
atipicas, es posible que los trabajadores de los servicios de telecomunicaciones y los
centros de contacto se vean obligados a mostrarse cada vez mas flexibles sobre las tareas
que desempefian, los horarios de trabajo y la duracion y naturaleza de su relacién laboral.
Estos cambios de su situacion en el empleo pueden afectar a los trabajadores en varios
frentes, por ejemplo los ingresos, las condiciones de trabajo, la seguridad y la salud en el
trabajo, la facilidad de cambiar de trabajo, el acceso a prestaciones de seguridad social o a
la formacion y el ejercicio efectivo de la libertad sindical y el derecho de negociacion
colectiva. Las relaciones de trabajo atipicas pueden ayudar a conciliar la vida profesional y
la privada y contribuir a mejorar los resultados en materia de empleo, siempre y cuando los
puestos de trabajo entren en la categoria del trabajo decente y este tipo de relaciones
revista caracter voluntario. De otro modo, es probable que sean fuente de problemas, tal
como sefiala el informe para la discusion en la Reunion de expertos sobre las formas
atipicas de empleo (OIT, 2015a).

También se considera que las relaciones de trabajo atipicas son la causa del retroceso de la
sindicacién en los lugares de trabajo, de la degradacion los niveles de salud y seguridad y
de las condiciones de trabajo, y de la erosion de la negociacion colectiva y de las normas
del mercado laboral a nivel general. En algunos casos, las exclusiones legales explicitas
impiden que ciertos grupos de trabajadores se sindiquen y participen en la negociacion
colectiva, pero el derecho de sindicacion y negociacién también puede verse truncado en la
practica por obstaculos méas generales.

En los dltimos afios, se aprecia una considerable pérdida de empleos en el sector de las
telecomunicaciones de muchos paises desarrollados. En la region de la UE-28, por ejemplo,
el volumen total de empleo generado por las telecomunicaciones se redujo en un 20 por
ciento durante el periodo 2008-2013 (véase el cuadro 4.1), es decir en unos 287 700 puestos
de trabajo. El gréfico 4.1 refleja las variaciones del patron del empleo por sexo y pais (sobre
una muestra de diversos paises europeos y Australia). EI empleo presenta un panorama méas
variado en los paises en desarrollo seleccionados en el gréfico 4.2.

Empleo en las telecomunicaciones en la UE-28, 2008-2013 (en miles de empleos)

2008 4T 2009 4T 2010 4T 2011 47 201247 2013 4T

1400,1 1263,5 1246,3 1202,2 1200,7 11124

Nota: Los grupos profesionales usados estan extraidos de la Nomenclatura Estadistica de las Actividades Econdmicas de la
Comunidad Europea (NACE Rev. 2). Fuente: Eurostat, 2015 (Ifsq_egan22d).
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Grafico 4.1. Empleo en los servicios de telecomunicaciones en paises desarrollados seleccionados (miles)
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Grafico 4.2. Empleo en los servicios de telecomunicaciones en paises seleccionados (miles)
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Fuente: ILOSTAT.

Los servicios de telecomunicaciones y el sector de los centros de contacto han
experimentado un crecimiento y una transformacién radicales en las Gltimas dos décadas,
en parte debido a la globalizacion, la liberalizacion del sector de las telecomunicaciones,
los cambios del mercado y las innovaciones tecnoldgicas. Este rapido crecimiento ha traido
consigo importantes cambios en la estructura del mercado laboral y en la organizacion del
trabajo, tanto dentro como fuera del marco de la relacion de empleo. No obstante, el
volumen neto de empleo de los servicios de telecomunicaciones ha caido en la mayoria de
los paises desarrollados. Es cada vez mas frecuente que los servicios de
telecomunicaciones y los centros de contacto empleen a trabajadores en el marco de
relaciones de trabajo atipicas y contingentes, como el empleo ocasional, la subcontratacion
y la contratacion a través de agencias de trabajo temporal.

Ante la transformacion de las relaciones de trabajo, los sindicatos han adaptado su
funcionamiento para representar mas eficazmente a los trabajadores atipicos, que tienen
mas dificil sindicarse que los empleados en relaciones de trabajo tradicionales, ya que es
mayor su necesidad de apoyo personalizado y de recursos sindicales.
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5.

Didlogo social en los servicios de telecomunicaciones
y los centros de contacto

75.

76.

77,

78.

En muchos paises, el didlogo social estd muy fragmentado; esto obedece a que en los
servicios de telecomunicaciones y los centros de contacto participan tanto empleadores
publicos como privados que pertenecen a diversos sectores, paises y lugares geograficos.
Segun un estudio de Eurofound, el sector de las telecomunicaciones es el sector donde
existe la mayor homogeneidad entre los sistemas de relaciones laborales de los paises de la
UE-27, o el menos influenciado por los sistemas de relaciones laborales nacionales
(Eurofound, 2011, pag. 2). Respecto a la incidencia en las relaciones laborales de la
evolucion de las modalidades de empleo en los servicios de telecomunicaciones y los
centros de contacto, la Conferencia Internacional del Trabajo recordd, en las Conclusiones
relativas a la discusién recurrente sobre el didlogo social de 2013, que el didlogo social se
basa en el respeto de la libertad sindical y de asociacion y en el reconocimiento efectivo
del derecho a la negociacion colectiva, principios que se aplican a todos los Estados
Miembros de la OIT y amparan «a las trabajadoras y los trabajadores en todos los sectores
y en todos los tipos de relaciones de trabajo» (OIT, 2013b, péarrafo 2).

El dialogo social varia significativamente entre paises, subsectores y los sectores publico y
privado. Puede ser obstaculizado por el crecimiento de los empleos atipicos, ya que los
trabajadores ocasionales o subcontratados no tienen puestos de trabajo estables y son
intercambiables, lo que podria provocar tensiones entre los trabajadores sindicados y los no
sindicados. En circunstancias apropiadas, el establecimiento de un didlogo social
constructivo entre las partes que intervienen en el mercado de trabajo puede contribuir a
articular las necesidades de flexibilidad y de seguridad en el marco de la regulaciéon y a
influir en la formulacidn de las politicas nacionales (OIT, 2009).

Promover la negociacién colectiva entre los trabajadores que son parte en relaciones de
trabajo atipicas es una tarea dificil, ya que, a diferencia de los asalariados con un empleo
tradicional, los trabajadores «atipicos» tienen un escaso vinculo afectivo con su lugar de
trabajo o su empleador. Las situaciones de empleo del trabajador atipico pueden ser las
siguientes: contratacion directa por un empleador para ocupar un empleo ocasional y
temporal, por lo que su vinculo con el empleador es limitado; contratacion indirecta, como,
por ejemplo, a través de una agencia de empleo; o prestacion de servicios en calidad de
auténomo econémicamente dependiente o en calidad de trabajador por cuenta propia. El
incremento de las relaciones de trabajo atipicas ha redundado en una disminucion del
nimero de trabajadores afiliados a sindicatos y en la fragmentacién de la negociacion
colectiva. Asi, algunos trabajadores no estan amparados por la legislacion laboral o los
mecanismos de negociacion colectiva, mientras que otros tienen dificultades para ejercer
sus derechos o son tal vez reacios a ejercerlos por temor a perder sus puestos de trabajo
(Ebisui, 2012, pags. 5y 6), a lo que se agrega que ciertos sindicatos excluyen a los
trabajadores atipicos.

El convenio colectivo nacional firmado recientemente en Italia en el sector de las
telecomunicaciones para el periodo 2013-2014 es un ejemplo de didlogo sectorial. El
convenio colectivo otorga a mas de 160 mil trabajadores un aumento salarial anual
promedio de 135 euros y una prima (nica de 400 euros. El acuerdo también contiene
medidas destinadas a proteger los empleos de los trabajadores de los centros de llamadas y
a regular el comportamiento de los contratistas *'.

17 hitp://www.eurofound.europa.eu/observatories/eurwork/articles/industrial-relations-working-conditions/
protection-for-call-centre-workers.
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79.

80.

81.

En muchos paises y empresas, la negociacion colectiva esta bien arraigada en los servicios
de telecomunicaciones. Sin embargo, habida cuenta del namero de trabajadores temporales
y subcontratados en el sector, la cuestion que se plantea es en qué medida los convenios
colectivos abarcan también a estas categorias de trabajadores. En otros paises y empresas,
los sindicatos de las telecomunicaciones tienen desde hace mucho tiempo derechos
limitados en materia de negociacién o consulta.

El Comité europeo de didlogo social para el sector de las telecomunicaciones — cuyos
interlocutores sociales reconocidos son ETNO para los empleadores y UNI Europa para los
trabajadores — examina las cuestiones sociales y laborales relacionadas con el sector a
nivel europeo y es consultado con respecto a la redaccion de la legislacion de la UE. En
2011, el Comité adoptd una declaracion comin sobre una guia de buenas practicas para
mejorar el bienestar mental de los trabajadores de las telecomunicaciones, resultado de un
proyecto conjunto realizado en 2009-2010 y titulado «Good Work — Good Health». En
septiembre de 2014, los interlocutores sociales firmaron la declaracion conjunta sobre
igualdad de género antes mencionada. El programa de trabajo del Comité para el periodo
2013-2014 se centro, entre otras cosas, en: 1) la apertura del Comité a otros operadores de
telecomunicaciones y centros de llamadas; 2) las politicas y las cuestiones relativas a la
salud, la seguridad y la calidad de vida en el lugar de trabajo (nueva directiva europea
2013/35/UE sobre las disposiciones minimas de salud y seguridad relativas a la exposicion
de los trabajadores a los riesgos derivados de agentes fisicos (campos electromagnéticos);
3) las futuras necesidades en materia de competencias profesionales y formacion en el
sector de las TIC a los efectos de anticipar los cambios; los acuerdos o soluciones en
materia de formacion y sus resultados; y las estrategias para lograr que las TIC sean un
sector mas atractivo para las mujeres; 4) la digitalizacion y las repercusiones en la cultura,
la organizacion del trabajo y la gestion — y las consecuencias de las nuevas tecnologias
(redes sociales, tabletas, teléfonos inteligentes, nuevas herramientas y procesos) en el
funcionamiento de las empresas (comunicacién, gestion, organizacion del trabajo, en
particular el equilibrio entre el trabajo y la vida privada); la incidencia del teletrabajo en el
sector de las telecomunicaciones, y 5) los vinculos entre la calidad del trabajo, la calidad
de los servicios y el desempefio econémico (por ejemplo, centros de Ilamadas,
subcontratacion, condiciones de trabajo).

En el sector de los servicios de telecomunicaciones y los centros de contacto, UNI Global
Union ha firmado acuerdos marco internacionales con las siguientes empresas: France
Telecom, Portugal Telecom, OTE (Grecia), Telefonica, Telenor, Indosat (Indonesia), Tel
Telecomunicagdes (Brasil) y Telkom Indonesia **. En estos acuerdos marco se hace
referencia a las normas internacionales del trabajo y a los principios y derechos
fundamentales en el trabajo. Algunos de ellos (por ejemplo, el acuerdo con Telefénica de
2014) instan en particular a las empresas y los sindicatos a que se esfuercen por aplicarlos
en sus cadenas de suministro, inclusive entre los subcontratistas y en el marco del trabajo
en régimen de subcontratacion, de modo que los trabajadores que se encuentran en
relaciones de trabajo atipicas puedan beneficiarse de condiciones de trabajo decentes, de
una proteccion adecuada de su seguridad y salud, del derecho de sindicacion y de
negociacion colectiva, del acceso a la seguridad social, y de perspectivas de empleabilidad
en el futuro.

18 http://place.uniglobalunion.org/LotusQuickr/pub/PageL ibraryC1257824003A7C09.nsf/h_Toc/85
984D3609359DD2C12578 AA004FBFFE/?OpenDocument.
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