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Introducción: 

En este documento presentamos algunas observaciones finales, acerca de la 
producción de subjetividad en los trabajadores de servicios no presenciales de atención al 
público (teleoperadores de call center). Se establecen también algunas relaciones entre 
trabajo y salud psíquica del teleoperador, teniendo en cuenta las preguntas-problema que se 
plantearon inicialmente como ejes de esta investigación. 

Trabajo y malestar psíquico: 

Cuando se interroga al colectivo laboral teleoperador sobre algunos aspectos que 
hacen al malestar en su trabajo, la mayoría lo expresa como desmotivación e insatisfacción, 
caracterizando esta última en los siguientes aspectos: 

1. El contenido de la tarea: el trabajador caracteriza su tarea como monótona, 
repetitiva, con escaso espacio pàra aplicar su criterio y autonomía. Sienten que su 
participación está muy restirngida por lo estricto de lo prescripto. El límite a su 
iniciativa y en consecuencia a su auto-desarrollo, sería percibido como uno de los 
puntos más significativos para alcanzar su bienestar psíquico.  
 

2. Las condiciones de la organización del trabajo en el call center: el trabajador 
percibe la sobrecarga emocional que le genera el tipo de trabajo a presión para 
cumplir metas incumplibles. Aluden de esta forma a la cantidad de llamadas 
entrantes que deben atender durante una jornada laboral (aproximadamente 105 
llamados distribuidos en seis horas de trabajo). 
 
Los call center en general disponen de una organización del trabajo cuyas metas 
medibles fijan un sistema de remuneraciones con premios. El teleoperador debe 
responder a las quejas de los clientes y para no perder su premio, debe lograr que el 
usuario no corte la comunicación. Dada la dificultad para concretar estas metas, el 
resultado frustrante les genera un alto grado de tensión y a la vez enojo.  
  

3. El tipo de clientes: en general los usuarios reclaman inclumplimientos 
contractuales de los servicios contratados y el colectivo teleoperador dispone de 
pocas soluciones concretas a los reclamos reiterados de los clientes. De este modo el 
trabajador suele ser el blanco de las expresiones de los clientes enojados, hartos y 
hasta furiosos (mini-violencias verbales). 

 

 

 



 

Trabajo y salud psíquica: 

Identificados estos principales ejes de tensión en el teleoperador, abordamos 
algunas reflexiones acerca de la modalidad de producción de subjetividad y su impacto en 
la salud psíquica.  

La carga de tensión-estrés, no suele expresarse directamente como malestar. Habrías 
una cierta exclusión por parte del teleoperador, del registro subjetivo del dolor o 
sufrimiento psíquico. Las expresiones más ligadas a la percepción de insatisfacción se 
expresan como sentimientos o sensaciones de agobio, hartazgo, fatiga y desinterés. Estas 
apreciaciones pocas veces se acercan al tono emocional del dolor o malestar. A lo sumo 
puede encontrarse en algunos casos la relación con algún malestar fisiológico o corporal.                                       

Ante la pregunta por el malestar, se hallan respuestas del estilo de: “te 
acostumbras”, “te la bancas”, “no tenes otra”, “te sacas la vincha y listo”, “zafas cuando te 
vas”. 

De este modo el dolor psíquico se suprimiría, o se naturalizaría, no sintiéndolo 
como sobrecarga. Se niega o se racionaliza logrando así anestesiar la intensidad de la carga 
emocional. 

Desde nuestra perspectiva para no sentir el dolor, el yo se protegería aplicando 
diferentes mecanismos de defensa. Se alcanzaría así una distancia afectiva en relación al 
malestar con efectos no deseados en relación al ámbito laboral. Para cuidarse el yo se 
distancia de la tarea y el efecto es la falta de compromiso, la escasa colaboración, la alta 
rotación en el puesto de trabajo, el desgano  y hasta pedidos reiterados de licencias 
médicas.  

Otra forma en que se manifestaría la protección al yo, sería la aplicación de la 
racionalización, acentuando los aspectos positivos percibidos en este tipo de trabajo 
(horario, carga horaria de la jornada laboral, vida social con pares, etc.). Así el teleoperador 
se daría más espacio a las razones que a las emociones vividas.  

Desde nuestra perspectiva habría algún nivel de coagulación de emociones y 
vivencias dolorosas o restictivas. Este efecto de coagulación se haría observable por 
ejemplo en el empobrecimiento discursivo del teleoperador para nombrar el malestar.  
Frenadas las referencias al malestar, cabría la ilusión de alejar las sensaciones de 
insatisfacción. 

 

 



 

Estas estrategias de protección que utiliza el yo, pareciera logran hacer más 
soportable las condiciones adversas del trabajo, pero a la vez también impedirían la 
movilización del psiquismo en búsqueda de su bienestar. Advertimos que la anestesia que 
lograría abolir el dolor psíquico particular del ámbito laboral, podría encapsular otro tipo de 
emociones, como por ejemplo las del amor. El sujeto anestesiado podría permanecer en 
cierto estado de indiferencia emocional, lo que resultaría algún impedimento para el 
registro de emociones como la alegría, el bienestar, el enojo, la ira, etc. 

Observamos que el malestar suprimido, se correspondería con una filosofía de 
época que suele sintetizarse en el concepto “la vida ligth”, aludiendo a que transitamos por 
una sociedad en la que se simplifica lo que molesta. “A la pregunta cómo estás?”, la 
respuesta “todo bien”, aludiría al mandato actual de una sociedad que promueve atenuar 
dudas, temores, angustias o dolores.  

Citamos a Luís Hornstein (2011) en Autoestima e Identidad, primera edición, 
paginas 82/83, Buenos Aires, Fondo de Cultura Económica: “la moral y la felicidad se han 
fusionado, lo que actualmente resulta inmoral es no ser feliz” (…..) “la dictadura de la 
euforia sumerge en la vergüenza o en el malestar a quienes no lo logran. Yo quiero ser 
feliz. Yo quiero que no me pase nada malo.” 

Las condiciones de época así explicadas por el autor antes citado, se condicen con 
nuestro hallazgo acerca del no registro psíquico del malestar por parte del trabajador, así 
como la dominancia de un tono emocional no acorde con las vivencias dolorosas descriptas. 

Se trataría de un psiquismo abocado en sus energías a esconder, ocultar y anestesiar 
el malestar cotidiano. El combustible desviado para abolir o negar el sufrimiento, quitaría 
disponibilidad y movilidad al psiquismo para motorizar otros aspectos de la vida emocional 
del sujeto. Esta restricción, de persisitir en el tiempo podría impactar en la salud psíquica 
del teleoperador.  

Recordemos por último, que no cualquier sujeto enferma, es decir que si bien 
reconocemos hay lazos entre salud mental y trabajo, la brecha hacia la patología, se inclina 
según las condiciones de vulnerabilidad de cada sujeto en su interacción con un contexto 
determinado.   
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En este documento se presentan 
los resultados finales de la 
encuesta de calidad de vida 
laboral realizada por el equipo 
de Psicología Laboral con la 
participación de los alumnos del 
nivel de grado de las carreras de 
Recursos Humanos y Marketing, 
en el marco del proyecto de 
investigación sobre el colectivo 
de teleoperadores.  



 Este Proyecto de Investigación fue concebido con la finalidad de 
articular los desarrollos teórico-conceptuales dictados en la 
cátedra de Psicología Laboral con la recolección sistemática de 
información sobre un colectivo específico de trabajadores 
(teleoperadores). 

 
 Las actividades investigativas que desarrollaron los alumnos en 

el marco de este Proyecto fueron las siguientes: 

I. Búsqueda de bibliografía específica 
II. Elaboración de instrumentos de recolección de datos 
III. Recolección de datos primarios a partir de instrumentos ya elaborados 
IV. Elaboración de bases de datos 
V. Carga de datos a bases ya elaboradas 
VI. Sistematización de datos en estudios cualitativos 

METODOLOGÍA DE TRABAJO 



  Los alumnos organizados en equipos debían 
seleccionar trabajos de investigación, 
fragmentos de libros, artículos de revistas 
especializadas, informes técnicos o 
transcripciones de conferencias, relacionados 
con algunas de las siguientes temáticas: 
 Insatisfacción laboral 
 Sufrimiento psíquico de origen laboral 
 Carga cognitiva y estrés 
 Trabajo y Bienestar Psíquico 

 Para esta labor se instruyó a los alumnos que 
utilicen los servicios de asesoramiento 
bibliográfico del personal especializado de la 
biblioteca. 
 

I - BÚSQUEDA DE BIBLIOGRAFÍA ESPECÍFICA 
 

Metodología de trabajo 



 C ó l i c a ,  P .  R .  ( 2 0 0 9 ) .  E l  s í n d r o m e  d e  e s t r é s  e n  l o s  c a l l  c e n t e r .  C ó r d o b a ,  A r g e n t i n a :  B r u j a s .  
E l  t r a b a j o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  r e a l i z a d o  p o r  e l  a u t o r ,  b a s a d o  e n  s u  e x p e r i e n c i a  c o m o  m é d i c o ,  a s e n t a d o  e n   u n  
e n f o q u e  c l í n i c o ,  f i s i o p a t o l ó g i c o s  y  t r a b a j o s  d e  i n v e s t i g a c i ó n  e n  p s i c o l o g í a  y  p s i q u i a t r í a .  D e s c r i b e  e l  s í n d r o m e  
d e  e s t r é s ,  b u r n - o u t ,  e l  s í n d r o m e  e s p e c í f i c o  d e  l o s  c a l l - c e n t e r  y  s u s  i n d i c a d o r e s  a  n i v e l  n e u r o f i s i o l ó g i c o s  
( n i v e l e s  d e  c o r t i s o l ) .  
  
 N e f f a ,  J . ,  G i r a u d o ,  E . ,  K o r i n f e l d ,  S . ,  M e n d i z a b a l ,  N . ,  P o y ,  M . ,  &  P i n t o ,  V .  ( 2 0 0 1 ) .  T e l e g e s t i ó n :  s u  i m p a c t o  e n  

l a  s a l u d  d e  l o s  t r a b a j a d o r e s .  B u e n o s  A i r e s ,  A r g e n t i n a :  A s o c i a c i ó n  T r a b a j o  y  S o c i e d a d .  
E s  u n a  i n v e s t i g a c i ó n  f o c a l i z a d a  e n  e l  p r o c e s o  d e  t r a b a j o  d e  l o s  o p e r a d o r e s  t e l e f ó n i c o s  d e  l o s  s e r v i c i o s  d e  
r e p a r a c i o n e s  ( 1 1 4 )  y  d e  a t e n c i ó n  c o m e r c i a l  ( 1 1 2 ) ,  s u s  c o n d i c i o n e s  y  m e d i o  a m b i e n t e  d e  t r a b a j o ,  y  l a s  
r e p e r c u s i o n e s  s o b r e  l a  s a l u d  d e  l o s  t r a b a j a d o r e s .  S e  t r a t a  d e  l a  p r i m e r a  i n v e s t i g a c i ó n  d e  e s t e  t i p o  r e a l i z a d a  e n  
e l  p a í s  s o b r e  e s t a  r a m a  d e  a c t i v i d a d ,  c o m b i n a n d o  l a s  d i m e n s i o n e s  c u a l i t a t i v a s  y  c u a n t i t a t i v a s  a  p a r t i r  d e  u n a  
e n c u e s t a  a d m i n i s t r a d a  a  l a  t o t a l i d a d  d e  l o s  o p e r a d o r e s  d e  l o s  c e n t r o s  d e  t r a b a j o  m a s  i m p o r t a n t e s  d e  l a s  
c o m p a ñ í a s  t e l e f ó n i c a s .    
 
 P h i l i p p e ,  R . ,  &  W e r d e r ,  P .  R .  ( 2 0 1 0 ) .  E l  n u e v o  s í n d r o m e  l a b o r a l .  B o r e o u t .  R e c u p e r a  l a  

m o t i v a c i ó n .  M o n t e v i d e o :  U r u g u a y .  
A n a l i z a  l a s  c o n s e c u e n c i a s  p s i c o l ó g i c a s  d e  l a s  t a r e a s  r e p e t i t i v a s  y  m o n ó t o n a s  c o n  i n f r a e x i g e n c i a  c o g n i t i v a ,  d e l  
d e s g a n o  a s o c i a d o  a l  t r a b a j o  y  l a  f a l t a  d e  i d e n t i f i c a c i ó n  c o n  l a s  t a r e a s .  L a  p r e m i s a  p o p u l a r  d e  q u e  r e c i b i r  u n  
p a g o  p o r  n o  h a c e r  n a d a  o  r e a l i z a r  u n a  t a r e a  d e  m u y  f á c i l  e j e c u c i ó n  e s  b e n e f i c i o s a ,  p a r e c e  n o  e s t a r  r e s p a l d o  p o r  
e l  r e s u l t a d o  d e  l a s  i n v e s t i g a c i o n e s  e n  s a l u d .  
 
 S o u t o ,  L . ,  &  M a r t i n ,  A .  ( 2 0 0 8 ) .  L a s  n u e v a s  e n f e r m e d a d e s  l a b o r a l e s :  d a ñ o  p s í q u i c o .  B a h í a  B l a n c a ,  A r g e n t i n a :  

I n d u v i o .  
D e s c r i b e  d e s d e  u n a  p e r s p e c t i v a  p s i c o l ó g i c o - f o r e n s e  l o s  i n d i c a d o r e s  d e l  d a ñ o  p s í q u i c o  e n  e l  t r a b a j o ,  e l  e s t r é s  
l a b o r a l  y  e l  b u r n - o u t ,  e l  s í n d r o m e  d e  f a t i g a  c r ó n i c a ,  s í n d r o m e  p o s t - v a c a c i o n a l  y  l a s  a d i c c i o n e s  a l  t r a b a j o  y  e l  
c o n s u m o  d e  s u s t a n c i a s .  

 

NUEVA BIBLIOGRAFÍA REVISADA I 

LIBROS 



 Organización Internacional del Trabajo. (2008). Una llamada a 
nuevos peligros. (M. H. Öjermark, Ed.) Trabajo -  La Revista de 
la OIT (63), 23-25. 

El ar tículo advier te sobre la vinculación entre los procesos de 
tercerización de procesos de atención a los cl ientes,  y nuevos 
fenómenos de salud en los trabajos. Señala que en EEUU el 3,7% de 
la población activa trabaja en centros de atención telefónica.  
Describe el Síndrome de Choque Acústico, derivado de fallos en los 
sistemas de comunicación util izados por los trabajadores.   Este 
síndrome ha sido descripto en EEUU, Reino Unido y Australia . El  
ar tículo recorre las observaciones científicas que homologan a los 
centros de llamados  con las plantas de cadenas de montaje. 

 

NUEVA BIBLIOGRAFÍA REVISADA II 

Artículos de revistas 



 Furnham, A., (2001) “Motivación y satisfacción en el trabajo”. En: Psicología organizacional: el comportamiento 
del individuo en las organizaciones. México, 2001, p. 256-259. 

 Maison P., (2013) El trabajo en la posmodernidad, Argentina, Buenos Aires. (Cap. 4; 66-71). 

 Arzadun P., Vuotto M,  (2007) El buen trabajo y la satisfacción laboral. Buenos Aires, Argentina: Facultad de 
Ciencias Económicas, Universidad de Buenos Aires 

 Christophe Dejours. (2001) “El Trabajo y Desgaste Mental: Una contribución a la psicopatología del trabajo”. 
Buenos Aires.  Editorial: Paidos. 

 Dejours, C. (1988). Trastornos mentales relacionados con el trabajo. En Organización Mundial de la Salud (Ed.), 
Los factores psicosociales en el trabajo y su relación con la salud. (pp. 63-75). Ginebra: Ceuterick  

 Slipak, Eduardo. (1996). El estrés laboral. Alcmeón, 7 (3), 254-263. 

 Brant, L.C; Minayo- Gomez, (2004). La transformación del sufrimiento, la clínica de la psicodinámica en el 
trabajo. En Ciencia de la salud colectiva, vol 9.pp 213. 

 García Reinoso, G. “Algunas consecuencias psíquicas de las transformaciones sociales”. Presentado en el 
Congreso Metropolitano de Psicología, Buenos Aires, 1992, Publicado en Diarios Clínicos, n° 7, 1994 y en Zona 
Erógena, 1992. 

 Rubini, Nora Inés. (2012). Los riesgos psicosociales en el teletrabajo. La Plata, provincia de Buenos Aires: SEDICI 
(Repositorio Institucional de la Universidad de la Plata).  

 Raija Kalimol & Theo Mejman (1988) Capítulo IV: “Respuestas psicológicas y de conducta al estrés en el 
trabajo” en “Los factores psicosociales en el trabajo y su relación con la salud”, pp. 23-34. Organización Mundial 
de la Salud. 

 

 
 
 

BIBLIOGRAFÍA REVISADA POR LOS ALUMNOS 



 Los alumnos, partiendo del material 
bibliográfico de la cátedra más el que ellos 
mismos habían seleccionado y analizado como 
parte de la primera fase del proceso de 
investigación, debieron plantearse algunos 
interrogantes que mas tarde utilizarían en la 
entrevista con un trabajador. 

 Las entrevistas a los trabajadores debían seguir 
las pautas y criterios de realización dictadas por 
los docentes de la cátedra. 

 Las entrevistas debían ser documentadas con: 

 Registro narrativo de un observador participante. 

 Registro fílmico 

 

I I  -  ELABORACIÓN DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
 

Metodología de trabajo 



1 . ¿ C u á l  e s  l a  a c t i v i d a d  p r i n c i p a l  d e  l a  e m p r e s a  e n  l a  q u e  a c t u a l m e n t e  p r e s t a  s e r v i c i o s ?  

2 . ¿ P o d r í a  d e c i r n o s  e l  n o m b r e  q u e  t i e n e  s u  p u e s t o  d e  t r a b a j o  e n  l a  o r g a n i z a c i ó n  y  d e s c r i b i r n o s  l a s  c i n c o  f u n c i o n e s  
p r i n c i p a l e s  d e l  m i s m o ?  

3 . ¿ P o d r í a  d e s c r i b i r  c u á l  e s  s u  f u n c i ó n  y  c u á l e s  s o n  s u s  t a r e a s  e s p e c í f i c a s ?   

4 . ¿ C u á l e s  s o n  s u s  p r i n c i p a l e s  r e s p o n s a b i l i d a d e s ?  

5 . ¿ Q u é  a c t i v i d a d e s  r e a l i z a  p a r a  l l e v a r  a d e l a n t e  l o s  o b j e t i v o s  p a u t a d o s ?   

6 . ¿ E n  q u é  c o n s i s t e  s u  t r a b a j o  c o t i d i a n o ?   

7 . ¿ C u á l e s  s o n  l a s  d i f i c u l t a d e s  q u e  s u e l e n  p r e s e n t a r s e  e n  s u  a c t i v i d a d ?   

8 . ¿ E x i s t e n  p r o c e d i m i e n t o s  e s t a b l e c i d o s ?  ¿ P u e d e  a p l i c a r  s u s  p r o p i o s  c r i t e r i o s  e n  e l  p r o c e s o  d e  t o m a  d e  d e c i s i o n e s ?   

9 . ¿ S u r g e n  i m p r e v i s t o s  e n  s u  t r a b a j o ,  d e  q u é  t i p o ?   

1 0 . ¿ C ó m o  e n f r e n t a  l a s  s i t u a c i o n e s  i m p r e v i s t a s ?  

1 1 . ¿ P o d r í a  d e c i r  q u e  s i e n t e  b i e n e s t a r  y  s a t i s f a c c i ó n  e n  s u  t r a b a j o  ( l e  g u s t a  l o  q u e  h a c e ,  p o r  q u é ? )   

1 2 . ¿ Q u é  a s p e c t o s  l o  r e t i e n e n  d e n t r o  d e  e s t a  o r g a n i z a c i ó n ?   

1 3 . ¿ Q u é  s i e n t e  q u e  l e  h a  a p o r t a d o  e s t e  t r a b a j o ?   

1 4 . ¿ L e  r e c o m e n d a r í a  e s t e  t r a b a j o  a  o t r a  p e r s o n a ,  p o r  q u é ?  

1 5 . ¿  P i e n s a  q u e  s e  t r a t a  d e  u n  t r a b a j o  a c o r d e  c o n  s u s    c a p a c i d a d e s ,  e x p e c t a t i v a s  y  n e c e s i d a d e s ?  

 

PREGUNTAS GUÍA DE LA ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA 



FILMACIÓN DE LAS ENTREVISTAS 

 Los registros fílmicos de las entrevistas 
brindó a los alumnos la posibilidad de 
vivenciar en primera persona la 
experiencia de tomar el relato de un 
trabajador. 

 También, proporcionó un rico material 
para la discusión colectiva en el aula 
acerca del contenido de las respuestas, 
del comportamiento del entrevistado y del 
entrevistador. 

 Las entrevistas se encuentran disponibles 
en: 
http://www.youtube.com/playlist?list=PL
8NecBFSz8pDdsJPqqmkAOHgVJpKyvgIc   
 

http://www.youtube.com/playlist?list=PL8NecBFSz8pDdsJPqqmkAOHgVJpKyvgIc
http://www.youtube.com/playlist?list=PL8NecBFSz8pDdsJPqqmkAOHgVJpKyvgIc


 En los primeros tres cuatrimestres del Proyecto, los alumnos 
de todas las comisiones debían encuestar a teleoperadores  a 
partir de un Protocolo previamente diseñado (Véase mas 
adelante, “Ficha Técnica de la Encuesta”). 

 Los alumnos debían familiarizarse con el instrumento de 
encuesta ya que en la entrevista informativa con el trabajador 
debían explicarle los objetivos del estudio, la manera en que 
debían acceder al formulario de encuesta y el tipo de 
preguntas que se le realizarían. 

I I I .  RECOLECCIÓN DE DATOS PRIMARIOS A PARTIR 
DE INSTRUMENTOS YA ELABORADOS 

 



IV - ELABORACIÓN DE BASES DE DATOS 
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Circuito captura de datos 

Metodología de trabajo 



Datos a Diciembre de 2014 

RESULTADOS DE LA ENCUESTA 
DE CALIDAD DE VIDA LABORAL 



FICHA TÉCNICA DEL TRABAJO 
DE CAMPO REALIZADO 



 Formulario digital con 82 preguntas organizados en 4 grupos: 
 Datos sociodemográficos 
 Caracterización del puesto de trabajo 
 GHQ-12 (Cuestionario de Salud General de Goldstein 
 Val-Mob (Apartado de indicadores de salud) 
 Cuestionario ISTAS de riesgos psicosociales en el trabajo 

 Además de la encuesta se realizó una entrevista semi estructura con el 
objet ivo de indagar en profundidad la organización del trabajo, los 
principales estresores y las modalidades de afrontamiento. 

 Cantidad de formularios válidos: 
 Total acumulado 561 

 
 

 

FICHA TÉCNICA DE LA ENCUESTA 



Rol o función dentro de una organización de trabajo, pública o 
privada, cuyo objetivo primario es realizar comunicaciones de 
voz, imagen y/o texto a través de algún dispositivo tecnológico 
con el objeto de asesorar, informar, asistir, vender productos y 
servicios. Labor que debe cumplir habitualmente, con 
protocolos, métodos y procedimientos previamente fijados por 
el empleador.   

DEFINICIÓN DE TELEOPERADOR 



¿QUÉ HACE UN TELEOPERADOR? 

Servicio Andaluz de Empleo, s/f. http://www.juntadeandalucia.es recuperado nov/2013 

http://www.juntadeandalucia.es/


 Las herramientas o materiales de trabajo necesarios para el 
desarrollo de su actividad son los siguientes: 

 Central telefónica/Datos: teléfono inalámbrico, teléfono fijo, 
ordenador, manos libres, base de datos de clientes, etc. 
 Material de oficina: impresora, fax, teléfono, fotocopiadora, 

calculadora, grapadora bandejas de documentación, fechador-
numerador, sellos, tijeras, reglas, quitagrapas, sacapuntas, ficheros y 
archivos, agenda, etc. 
 Material de consumo: folios, bolígrafos, gomas, sujetapapeles, cinta 

adhesiva, pegamento, sobres, papel,  ordenador, goma, lapicero, 
rotuladores, carpetas, etiquetas, diskettes. 
 Material de consulta: folletos, catálogo de productos o servicios, 

protocolos de actuación, listas de precios, etc. 
 Software informático e Internet: paquetes informáticos de gestión 

comercial, sistemas integrales de gestión de callcenters, etc. 

HERRAMIENTAS DE TRABAJO DE LOS 
TELEOPERADORES 



 Se registraron un total de 561 encuestas de trabajadores 
diferentes. 

 A partir  de 2014 no se realizaron nuevas encuestas. Las consignas 
de trabajo para los alumnos se centraron en el relevamiento 
bibliográfico y la realización de entrevistas en profundidad. 

TOTAL DE ENCUESTAS PROCESADAS 
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CARACTERÍSTICAS 
SOCIO DEMOGRÁFICAS 
DE LOS ENCUESTADOS 



ENCUESTADOS SEGÚN SEXO Y EDAD 

El 90% son personas con 
edades comprendidas entre 

18 y 32 años 

El 68% de los encuestados 
son mujeres, y el 94% de 
ellas se encuentran en el 
periodo vital reproductivo. 

La edad promedio de las madres 
primerizas o recientes se pospuso un 
año en los últimos veinte años, pasó de 
27 años en 1984 a 28,1 años en 2006. 
Este promedio varía según el nivel 
socioeconómico y educativo de las 
mujeres. Mientras que las mujeres que 
logran terminar la universidad son 
madres a los 27,2 años, las que 
terminaron el secundario lo hacen 
cuatro años antes (a los 23,3 años), y 
las que solo completaron el primario 
seis años antes (a los 21,3 años). 
(Observatorio de la maternidad, 2009) 
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Sólo en el rango 38-42 los varones representan un porcentaje mayor al sexo femenino 

  Femenino Masculino 

Total N Total % Col. 
Rango 

de  Edad N % Col. N % Col. 
18-22 134 35% 44 24% 178 32% 
23-27 156 41% 91 51% 247 44% 
28-32 51 13% 29 16% 80 14% 
33-37 21 6% 8 4% 29 5% 
38-42 4 1% 6 3% 10 2% 
43-47 5 1% 1 1% 6 1% 
48-52 5 1%   0% 5 1% 
53-57 4 1% 1 1% 5 1% 
58-62 1 0%   0% 1 0% 
Total  381 100% 180 100% 561 100% 



MUJERES, MADRES Y TRABAJADORAS 

Datos de Contexto 
 
• Mercado  laboral:  Seis de cada diez mujeres entre 14 y 49 años de edad son madres en la 

Argentina, y el 61,2% de ellas participan del mercado laboral, ya sea porque trabajan (el 
55,7%), o porque están desocupadas (5,5%).  

• Trayectorias:  Se profundizaron las diferencias en las trayectorias laborales entre las madres 
en situación de pobreza, con menores años de educación formal, y mayor cantidad de hijos, y 
las madres no pobres aumentaron más aun su participación que las pobres (en 17,5 y 7,4 
puntos porcentuales, respectivamente, entre 1998 y 2006).  

• Participación laboral: Respecto a las madres más fértiles, a pesar de que en los últimos 
veinte años su participación laboral creció más que entre las con menos hijos (la participación 
de las madres con más de cuatro hijos aumentó un 72,9% contra el 20,9% entre las que 
tienen menos de dos hijos), está aún es menor: en el período más reciente (2003-2006) toma 
parte laboralmente el 65,7% de las madres con menos de dos hijos, el 59,6% de las que 
tienen entre tres y cuatro, y el 51,8% entre las que tienen más de cuatro hijos. 

• Remuneraciones:  Las madres que trabajan de forma remunerada fuera de sus hogares 
aportan prácticamente la mitad del ingreso total del hogar (47,6%), e incluso se constituyeron 
en las principales responsables del sostén económico de sus familias en la crisis de 2002. 



 El 98% de los encuestados son argentinos, mayoritariamente 
solteros (91%), residentes en CABA (54%) y en la Pcia. de 
Buenos Aires (46%). 

NACIONALIDAD Y ESTADO CIVIL 

 Est. Civil Femenino Masculino Total general 

Casado/a 6,6% 7,2% 6,8% 

Divorciado 2,4% 0,6% 1,8% 

Soltero/a 90,0% 92,2% 90,7% 

Viudo/a 1,0% 0,0% 0,7% 

Total general 100,0% 100,0% 100,0% 
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Provincia de
Buenos Aires
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NIVEL DE ESTUDIOS Y CARGA HORARIA DE TRABAJO 

Poco menos de mitad de los encuestados son 
estudiantes universitarios (47%). Si se analiza 
este grupo de acuerdo a la cantidad de horas 
trabajadas se observa que el 55% de ellos 
trabaja 6 hs (jornada reducida) pero un 26%, 
además de estudiar, trabaja  entre 7 y 9 horas 
diarias.  1% 
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Cantidad de Horas Trabajadas y Tiempo de Viaje al Empleo 

Entre 1 y 2 horas Entre 30 minutos y 1 hora Menos de 30 minutos

¿CUÁL ES SU LUGAR DE RESIDENCIA HABITUAL?. 
TIEMPO PARA LLEGAR AL PUESTO DE TRABAJO 

El 39,2% de los residentes en la 
provincia de Buenos Aires 
demoran entre 1 y 2 horas para 
llegar a su puesto de trabajo, 
mientras que al 55,1% de los 
residentes en CABA les insume 
aproximadamente la mitad. 

  

Ciudad Autónoma de 
Buenos Aires 

Provincia de Buenos 
Aires Total general 

Entre 1 y 2 horas 13,6% 39,2% 25,5% 

Entre 30 minutos y 1 hora 55,1% 40,8% 48,5% 

Menos de 30 minutos 31,2% 20,0% 26,0% 

Total general 100% 100% 100% 

El 31% de las personas que 
trabajan 9 horas deben viajar 
entre 1 y 2 horas para llegar a 
destino (entre 2 y 4 horas diarias 
considerando el regreso) 



CARACTERÍSTICAS DEL 
PUESTO DE TRABAJO 



DÍAS Y HORAS TRABAJADAS 
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Cantidad de días trabajados a la semana 

Cantidad de días trabajados y horas por día  

El 98% de los encuestados trabaja entre 5 y 6 
días a la semana. En 4 casos se reportaron una 
carga semanal de 7 días, es decir, sin días de 
descanso con una carga horaria de 7 a 8 hs. 

Existe la idea de que el trabajo de teleoperador 
es de medio tiempo, sin embargo éstas cifras 
muestran que el 84,8% de los encuestados 
trabaja más de 5 horas diarias, entre 5 y 6 días 
a la semana. 

Cant. Días a la 
Semana 

Part Time Jornada Reducida Jornada Completa 

Total 4 Hs 5 Hs 6 Hs 7 Hs 8 Hs 9 Hs 
1 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2% 0,0% 0,2% 
2 0,2% 0,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,4% 0,7% 
3 0,0% 0,0% 0,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2% 
4 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2% 0,4% 0,5% 
5 3,6% 7,3% 33,5% 2,3% 14,7% 13,6% 75,1% 
6 0,7% 2,0% 15,9% 0,9% 1,4% 1,6% 22,6% 
7 0,0% 0,0% 0,4% 0,2% 0,2% 0,0% 0,7% 

Total general 4,5% 9,5% 50,0% 3,4% 16,7% 15,9% 100,0% 



TIPO DE TAREA DESARROLLADA 

Los encuestados podían señalar más de un tipo de tareas, pero aquí se distribuye sólo la principal. 
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ACTIVIDAD ECONÓMICA DEL EMPLEADOR 

Fuente: http://www.consumidor.gov.ar/informacion-estadistica/ 
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Resto de las Actividades

Servicios bancarios y financieros, incluye tarjetas de crédito.

Servicios de telefonía fija, celular e  Internet.

Venta de productos y/o servicios de consumo masivo (electro., indumentaria.
supermercado, etc.)

Servicios de salud, odontología y emergencias médicas (incluye obras sociales,
prepagas,

Seguros (autos, vida, ART, etc.)

Consultoras de sondeos de opinión

Servicios comunales y sociales (ONG, instituciones del sector público)

Servicios de seguridad y vigilancia

http://www.consumidor.gov.ar/informacion-estadistica/


TAMAÑO DE LAS ORGANIZACIONES 
EMPLEADORAS 
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INDICADORES DE SALUD  



VAL MOB 



SINTOMATOLOGÍA SOMÁTICA Y PSÍQUICA I 
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SINTOMATOLOGÍA SOMÁTICA Y PSÍQUICA II 
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SINTOMATOLOGÍA SOMÁTICA Y PSÍQUICA II 
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RESUMEN SINTOMATOLOGÍA SOMÁTICA Y 
PSÍQUICA S/VAL MOB 

Síntomas mas 
relevantes 

A  Menudo Siempre Suma % 

Migrañas 14% 4% 18% 

Ansiedad 17% 10% 27% 

Insomnio 8% 4% 12% 

Contracturas 22% 17% 39% 

Nerviosismo 16% 5% 21% 

Si se suma la prevalencia de aquellos que 
respondieron “a menudo” y “siempre” los síntomas 

mas relevantes son: 
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Las contracturas y las migrañas son síntomas compatibles con factores ergonómicos 
del puesto de trabajo, mientras que ansiedad, insomnio y nerviosismo con el 

contenido y carga de trabajo. 



ISTAS 



ISTAS - APARTADO 1 – PREG. 1 A 4 
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1-¿Tienes que trabajar muy rápido? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre
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2-¿La distribución de tareas es irregular y 
provoca que se te acumule el trabajo? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre
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3-¿Tienes tiempo de llevar al día tu trabajo? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre

21% 

31% 28% 
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7% 

4-¿Te cuesta olvidar los problemas del trabajo? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre



ISTAS - APARTADO 1 – PREG. 1 A 6 
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5-¿Tu trabajo, en general, es desgastador 
emocionalmente? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre
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6-¿Tu trabajo requiere que escondas tus 
emociones?? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre



ISTAS - APARTADO 2 – PREG. 7 A 10 
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7-¿Tienes influencia sobre la cantidad de trabajo 
que se te asigna? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre
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8-¿Se tiene en cuenta tu opinión cuando se te 
asignan tareas? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre
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9 - ¿Tienes influencia sobre el orden en el que 
realizas las tareas? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre
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10 - ¿Puedes decidir cuándo haces un 
descanso?] 
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3 - Muchas veces

4 - Siempre



ISTAS - APARTADO 2 – PREG. 11 A 14 
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11 - Si tienes algún asunto personal o familiar, ¿puedes dejar tu 
puesto de trabajo al menos una hora sin tener que pedir un 

permiso especial? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre
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12 - ¿Tu trabajo requiere que tengas iniciativa? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre
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13 - ¿Tu trabajo permite que aprendas cosas 
nuevas? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre
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14 - ¿Te sientes comprometido con tu 
profesión? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre



ISTAS - APARTADO 2 – PREG. 15 A 16 

4% 
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15 - ¿Cree que tus tareas tienen sentido? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre

19% 

17% 

28% 
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16 - ¿Hablas con entusiasmo de tu empresa a 
otras personas? 
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2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre



ISTAS - APARTADO 3 -  PREG. 17 A 20 

18% 

21% 

31% 

17% 

13% 

17- por lo difícil que sería encontrar otro trabajo 
en el caso de que te quedaras deseampleado? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre

38% 

24% 

24% 

9% 

5% 

18 - por si te cambian de tareas contra tu 
voluntad? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre

30% 

17% 20% 

16% 

17% 

19- por si te varían el salario (que no te lo actualicen, que te lo bajen, 
que introduzcan el salario variable, que te paguen en especie, etc.)? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre

43% 

17% 

15% 

12% 

13% 

20 - por si te cambian el horario (turno, días de la semana, horas de 
entrada y salida) contra tu voluntad? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre

¿Estas preocupado… 



ISTAS - APARTADO 4 -  PREG. 21 A 24 

12% 

16% 

27% 

20% 

25% 

21 - ¿Sabes exactamente qué margen de autonomía tienes en 
tu trabajo? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre

1% 4% 

9% 

25% 61% 

22 - ¿Sabes exactamente qué tareas son de tu 
responsabilidad? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre

14% 

19% 

31% 

21% 

15% 

23 - ¿En tu empresa se te informa con suficiente antelación de 
los cambios que pueden afectar tu futuro? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre

3% 

10% 

30% 

32% 

25% 

24 - ¿Recibes toda la información que necesitas para realizar 
bien tu trabajo? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre



ISTAS - APARTADO 4 -  PREG. 25 A 28 

1% 4% 

17% 

29% 

49% 

25 - ¿Recibes ayuda y apoyo de tus compañeras o 
compañeros? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre

3% 

11% 

23% 

31% 

32% 

26 - ¿Recibes ayuda y apoyo de tu inmediato o inmediata 
superior? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre

75% 

9% 

7% 
4% 5% 

27 - ¿Tu puesto de trabajo se encuentra aislado del de tus 
compañeros/as? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre

5% 
5% 

17% 

24% 

49% 

28 - En el trabajo, ¿sientes que formas parte de un grupo? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre

¿Estas preocupado… 



ISTAS - APARTADO 4 -  PREG. 29 A 30 

7% 

14% 

33% 
31% 

15% 

29 - ¿Tus actuales jefes inmediatos planifican bien el trabajo? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre

7% 

13% 

30% 29% 

21% 

30 - ¿Tus actuales jefes inmediatos se comunican bien con los 
trabajadores y trabajadoras? 

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre



ISTAS - APARTADO 5 -  PREG. 31 

4,1% 

15,9% 

12,3% 

15,0% 

9,3% 

1,6% 

8,0% 7,7% 

4,6% 

0%

5%

10%

15%

20%

25%

0 - No hago ninguna o casi
ninguna de estas tareas

1-Sólo hago tareas muy puntuales 2-Hago más o menos una cuarta
parte de las tareas familiares y

domésticas

3-Hago aproximadamente la
mitad de las tareas familiares y

domésticas

4-Soy la/el principal responsable
y hago la mayor parte de las

táreas familiares y domésticas

¿Qué parte del trabajo familiar y doméstico haces tú? 

Fem. Masc.

ESTE APARTADO ESTÁ DISEÑADO PARA PERSONAS TRABAJADORAS QUE CONVIVAN CON ALGUIEN 
(PAREJA, HIJOS, PADRES…) 

En este gráfico se aprecia que las mujeres son las que se ocupan principalmente de las tareas familiares y 
domésticas, sólo 4 mujeres afirmaron que no hacen ninguna de las tareas hogareñas. 

N=413 



GHQ-12 



0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

0 - Igual que lo habitual

0 - Mejor que lo habitual

1 - Menos que lo habitual

1 - Mucho menos que lo habitual

[1) ¿Ha podido concentrarse bien en lo que hace? 

GHQ-12 – PREG. 1 A 4 

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

0 - No más que lo habitual

0 - No, en absoluto

0 - No, más que lo habitual

1 - Bastante más que lo habitual

1 - Mucho más que lo habitual

2) ¿Sus preocupaciones le han hecho perder mucho el sueño? 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

0 - Igual que lo habitual

0 - Más que lo habitual

0 - Mejor que lo habitual

1 - Menos que lo habitual

1 - Mucho menos que lo habitual

[3) Ha sentido que está jugando un papel útil en la vida?] 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

0 - Igual que lo habitual

0 - Más capaz que lo habitual

1 - Menos capaz que lo habitual

1 - Mucho menos capaz

 [4) ¿Se ha sentido capaz de tomar decisiones? 



19,3% 

39,0% 

31,6% 

10,2% 

0% 20% 40% 60%

0 - No en absoluto

0 - No más que lo habitual

1 - Bastante más que lo habitual

1 - Mucho más

[5) ¿se ha sentido constantemente agobiado y en tensión? 

GHQ-12 – PREG. 5 A 8 

33,5% 

43,5% 

18,9% 

4,1% 

-10% 10% 30% 50% 70%

0 - No en absoluto

0 - No más que lo habitual

1 - Bastante más que lo habitual

1 - Mucho más

[6) ¿Ha sentido que no puede superar sus dificultades? 

63,3% 

9,6% 

5,2% 

21,9% 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

0 - Igual que lo habitual

0 - Más que lo habitual

1 - Mucho menos

1 -Menos que lo habitual

7) ¿Ha sido capaz de disfrutar sus actividades normales cada 
día? 

67,0% 

17,8% 

13,2% 

2,0% 

0% 20% 40% 60% 80%

0 - Igual que lo habitual

0 - Más capaz que lo habitual

1 - Menos capaz que lo habitual

1 - Mucho menos capaz

[8) ¿Ha sido capaz de hacer frente a sus problemas? 



46,9% 

30,1% 

17,8% 

5,2% 

0% 20% 40% 60%

0 - No en absoluto

0 - No más que lo habitual

1 - Bastante más que lo habitual

1 - Mucho más

[9) ¿Se ha sentido poco feliz y deprimido? 

GHQ-12 – PREG. 9 A 12 

64,9% 

22,1% 

10,5% 

2,5% 

0% 20% 40% 60%

0 - No en absoluto

0 - No más que lo habitual

1 - Bastante más que lo habitual

1 - Mucho más

[10) ¿Ha sentido que no puede superar sus 
dificultades? 

77,0% 

14,6% 

7,3% 

1,1% 

0% 20% 40% 60% 80%

0 - No en absoluto

0 - No más que lo habitual

1 - Bastante más que lo habitual

1 - Mucho más

[11) ¿Ha pensado al menos una vez que usted es 
una persona que no vale nada? 

65,6% 

20,7% 

12,8% 

0,9% 

0% 20% 40% 60% 80%

0 - Aproximadamente lo mismo
que lo habitual

0 - Más féliz que lo habitual

1 - Menos féliz que lo habitual

1 - Mucho menos capaz

[12) ¿Se siente razonablemente féliz considerando 
todas las circunstancias?? 



CRUCES DE VARIABLES 
NUEVOS INTERROGANTES 



FELICIDAD AUTO PERCIBIDAD (GHQ) Y 
SINTOMATOLOGÍA DE ANSIEDAD (VAL-MOB) 

Pregunta  N° 12 del GHQ 
¿Se siente razonablemente feliz considerando 
todas las circunstancias? 
 

 Sintomatología de 
Ansiedad 

N % 
0 - Aproximadamente lo mismo que lo habitual 
  
  
  
  

1 -Nunca 113 31% 
2 - Raramente 61 17% 
3 -  A veces 105 29% 
4 - A menudo 59 16% 
5 - Siempre 30 8% 

Total 0 - Aproximadamente lo mismo que lo habitual 368 100% 
0 - Más féliz que lo habitual 
  
  
  
  

1 -Nunca 24 21% 
2 - Raramente 23 20% 
3 -  A veces 38 33% 
4 - A menudo 18 16% 
5 - Siempre 13 11% 

Total 0 - Más féliz que lo habitual   116 100% 
1 - Menos féliz que lo habitual 
  
  
  
  

1 -Nunca 5 7% 
2 - Raramente 8 11% 
3 -  A veces 28 39% 
4 - A menudo 18 25% 
5 - Siempre 13 18% 

Total 1 - Menos feliz que lo habitual   72 100% 
1 - Mucho menos  
  
  

1 -Nunca 2 40% 
3 -  A veces 1 20% 
5 - Siempre 2 40% 

Total 1 - Mucho menos que lo habitual   5 100% 
Total general   561   

Cuando se comparan las 
respuestas de la pregunta N° 12 
del GHQ y la presencia de 
sintomatología del VAL-MOB, se 
observan resultados en apariencia 
contradictorios. Por ejemplo, el 
11% de las personas que se han 
sentido mas felices que lo habitual 
se perciben ansiosas de manera 
permanente.  
Cabe preguntarse porqué las 
personas que se sienten ansiosas, 
aún así manifiestan encontrarse 
mas felices que lo habitual. 



OBSERVACIONES EN TORNO AL 
MATERIAL COLECTADO 



E n  n u e s t ro  t ra b a jo  ya  p u b l i ca d o  e n  la  re v i s t a  d e  la  A s oc ia c ión  d e  D i r i g e n t e s  d e  E m p re s a  ( p a g . 1 1 8 -
1 3 7 ) ,  e n  con m e m ora c i ón  p or  l os  7 0  a ñ os  d e  d i ch a  o rg a n i za c ión ,  p la n t e a m os  n u e s t ro   i n t e ré s  a ce rca  d e  
con s id e ra r  la s  g ra n d e s  t ra n s f o rm a c ion e s  d e l  m u n d o  d e l  t ra b a jo  d e  los  ú l t im os  c ie n  a ñ os ,  b u s ca n d o  
com p re n d e r  e s p e c ia lm e n t e  los  e f e c t os  d e  d i ch os  ca m b ios  e n  e l  p os i c ion a m ie n t o  p s i co lóg i co  d e l  
t ra b a ja d or  .  

E n  e s t e  d ocu m e n t o ,  p rod u ct o  d e  la  i n f o rm a c ión  re le va d a  e n  n u e s t ra  In ve s t ig a c ión ,   
ca ra c t e r i za re m os  e l  s op or t e  t e cn o lóg i c o  d e l  t ra b a jo  d e l  t e le op e ra d or  d e n om in a d o  V i n ch a ,  h a c i e n d o  e j e  
e n  los  e f e c t os  y  s ig n i f i ca d os  p a r t i cu la re s  q u e  cob ra  e s t a  p ie za  t e cn o lóg i ca ,  e n  e l  e s ce n a r io  la b ora l  d e  la  
v i r t u a l id a d .  A lu d im os  t a m b ié n   a  s e m e ja n za s  y  d i f e re n c ia s  con  o t ra s  h e r ra m ie n t a s  d e  t ra b a jo  d e l  ca m p o  
n o  v i r t u a l .  

P a r t im os  d e  la  i d e a ,  d a d a  p or  n u e s t ros  e n cu e s t a d os ,  d e  q u e  la  V IN C HA ,  re s u l t a  u n a  p ie za  
t e cn o lóg i ca  ce n t ra l  d e  la  i n f o rm a c ión  com u n ica c i on a l  e n t re  e l  t e le op e ra d or  y  e l  u s u a r io  o  c l i e n t e   con  
q u ie n  s e  g e n e ra  la  in t e r re la c ión .  L a s  d i f e re n t e s  e xp re s ion e s  re cog id a s  e n  n u e s t ros  v id e os ,  d a n  cu e n t a  
d e  cóm o e s t e  s op or t e  t e cn o lóg i c o ,  cob ra  u n a  m a t e r ia l i d a d  s ig n i f i ca t i va ,  p o r  e je m p lo ,  a l  s e r  l a  m a rca  
q u e  d a  cu e n t a  d e l  i n i c io  y  f i n  d e  la  j o rn a d a  la b ora l  y  t a m b ié n  d e  la s  in t e r ru p c ion e s  p re s c r ip t a s  p o r  la  
o rg a n i za c ió n  la b ora l ,  com o a q u e l la s  g e n e ra d a s   p o r  p rop ia  d e c i s ión  d e l  op e ra d or  .  

E n  e l  m u n d o  d e l  t ra b a jo  v i r t u a l ,  con ce p t os  com o la  W E B ,  L A  R E D ,  L A  C IUD A D   G L O B A L ,  e t c .  s on  
in t a n g ib le s ;  e n  e l  á m b i t o  d e l  t e le op e ra d or  L A  V IN C HA ,  com o a r t e f a c t o  ce n t ra l  d e  la  in t e ra cc ión  v i r t u a l ,  
a d e m á s  e s  s op or t e  t e cn o lóg ico  t a n g ib le ,  q u e  p a s a r ía  a  re u n i r  u n  con t e n id o  s im b ó l i co  p a r t i cu la r .  

L a  v in ch a   s e r ia   u n  s ig n o  d e  in i c io  y  f i n  d e  u n a  in t e ra cc ión  v i r t u a l ,  m a rca  d e   E ST O Y  L IST A / O   E N  
M I  P UE ST O  D E  T R A B A J O  . . , e s  d e c i r   p on e  e n  f u n c ion a m ie n t o  la  d in á m ica  co t id ia n a  o  la  f in a l i za ,  a l  e s t i l o  
d e  u n a  m a q u in a  cu a lq u ie ra  d e  u n  t ra b a ja d or  f a b r i l .  

P e ro  la  v in ch a  s e  d i f e re n c ia  d e  u n a  m a q u in a  f a b r i l  o  d e  la  m is m a  P c ,  p o rq u e  a l  co loca rs e  e n  e l  
cu e rp o ,  p a re c ie ra  b or ra  o  a n u la  la  d i s t a n c ia  e n t re  e l   t ra b a ja d or  y  s u s  in t e ra cc ion e s  con  e l  m u n d o  
e x t e r io r .  E l  con t e n id o  s im b ó l i co  d e  e s t e  a r t e f a c t o  a ce rca r ía   a  l os  cu e rp os  d e  la  v i r t u a l id a d ,  a l  s e r  
p e rc ib id o  p or  e l  t ra b a ja d or  ca s i  com o p a r t e  d e  s u  cu e rp o  . C ob ra  a s í  u n  s ig n i f i ca d o  d e  a cor t a r  d i s t a n c ia s  
y  h a ce r  t a n g ib le  la  v in cu la c ión  e n t re  e l  op e ra d or  y  s u  u s u a r io  o  c l i e n t e .  

ALGUNAS OB SERVACIONES ACERCA DE LA  HERRAMIENTA DE  
TRAB AJO DEL TELEOPERADOR:  V I NCHA  Y  SU  ENGRANAJE  
TECNOLÓGICO.  POR S I LVIA  KOFFSMON  

(Sigue ) 



E n  e l  t ra b a ja d or  f a b r i l ,  e n  g e n e ra l ,  e l  op e ra r io   n o  s e  v in cu la  con  e l   u s u a r io  d e  s u  p rod u ct o .  V a ya  
la  p a rod o ja ,  e n  e l  t ra b a jo  O n  L in e ,  a p a re ce  la  V in ch a  com o a ce rca n d o   voce s  y ,  cu e rp os .  A lg o  d e  lo  
i n t a n g ib le  d e  e s t e  t ra b a jo  v i r t u a l  , cob ra r ía  e l  s e n t id o  d e  a p rox im a c ión  y  e n cu e n t ro  e n t re  e l  t ra b a ja d or  y  
e l  u s u a r io ,  l a  v in ch a  y  t od o  e l  e n g ra n a je  t e cn o lóg i co   h a r ía n  t a n g ib le  la  e x i s t e n c ia  v i r t u a l  d e  ca d a  u n o  
d e  los  a c t o re s .  Us u a r io  y  t ra b a ja d or  h a b la n ,  s e  d a n  y  p id e n  s ig n os  d e  id e n t id a d   n i  b ie n  com ie n za  e l  
d ia log o ,  s e  h a ce n  p e d id os  y  s e  d a n  e xp l i ca c ion e s ,  h a y  com u n ica c ió n  b id i re cc ion a l  con  t ra t o  p e rc ib id o  
com o  d i re c t o  e n t re   a m b os  cu e rp os ,  d on d e  la  voz  y  s u s  m od u la c ion e s  re s u l t a n  im p or t a n t e s   
s ig n i f i ca c io n e s .  

A s í  a  la  h o ra  d e  e s cu ch a r  e l  re c la m o d e  u n  c l i e n t e  f u r ios o ,  e n o ja d o  o  im p a c ie n t e ,  ca s o  re cu r re n t e  
e n  la  i n t e ra cc ion e s  e s p e c i f i ca s  d e l  t e le op e ra d or  re s p on s a b le  d e  la  g e s t ión  d e  l l a m a d a s  e n t ra n t e s ,  y  con  
d e m a n d a s  p or  in cu m p l im ie n t o  d e  s e rv i c ios  o  f a l la s  e s p e c í f i ca s ,  e l  t ra b a ja d or  a lu d e  a  s u  d e c i s ión  d e  
d e s v ia r  l a  d e m a n d a  a l  s u p e rv i s o r  y  l a  a com p a ñ a  con  e l  g e s t o  d e  s a ca rs e  la  v in ch a .  

E n  e s t e  a c t o ,  p a re c ie ra  e l  op e ra d or  e s  q u ie n  d e c id e  h a s t a  d on d e  p u e d e  s op or t a r  e l  m a le s t a r  q u e  le  
g e n e ra  u n a  com u n ica c ió n  con  e xp re s ion e s  d e  v io le n c ia  o  m a l t ra t o  h a c ia  s u  p e rs on a .  E l  l ím i t e  q u e  e je rce ,  
a u n q u e  p re s c r ip t o  p o r  la  0 rg a n i za c io n  t i e n e  u n  cu á n d o  q u e  e s  s u  d e c i s ión ,  e l  g e s t o  d e  s a ca rs e  la  v in ch a ,  
p a re c ie ra  t i e n e  u n  e f e c t o  l i b e ra d or  e n  e s t e  ca s o  y  l o  a le ja  d e l  m a le s t a r .  E s t e  e s p a c io  p e q u e ñ o  p e ro  
im p or t a n t e  d e  d e c i s ión  ,  p ro t e g e  t a m b ié n  s u  s a lu d  p s íq u ica  s ie n d o  s u  p rop ia  m e d id a  d e  p e rm is o  p a ra  e l  
e je rc i c io  d e  la  a u t on om ía . .  

T a m b ié n  ca b r ia  p e n s a r  ya  d e s d e  la  o rg a n i za c ión  la b ora l ,  e l  u s o  d e  la  v in ch a  com o u n a  f o rm a  d e  
d i s c ip l in a m ie n t o  la b ora l ,  s e m e ja n t e  a  o t ros   d i s p os i t i vos  d e  con t ro l  d e  t i e m p os ,  con t e n id o  d e  lo  a u d ib le ,  
s e g u im ie n t o  d e  r i t m os  d e  t ra b a jo  d e l  op e ra d or ,  e t c .  C om o e n   e l  t ra b a jo  e n  p la n t a s  a u t om ot r i ce s  o  
s id e rú rg i ca s ,  a q u í  e l  s op or t e  t e cn o lóg i co  con f ig u ra  u n  e n g ra n a je  d e  la  m a q u in a r ia  p rod u ct i va  q u e  d a  
in f o rm a c ión  y  con d ic ion e s  d e  la  o rg a n i za c i ón  d e  la  t a re a  y ,  a  l a  ve z ,  d e ja  h u e l la  s u b je t i va n t e  d a d o  s u  
ca rá c t e r  d e  h e r ra m ie n t a  d e  con t ro l  y  m e d ic ión  p rod u ct i va .  

E n  con c lu s ión  e s t a s  p r im e ra s  ca ra c t e r i za c i on e s  d a n  cu e n t a  d e  u n  a r t e f a c t o  con  d i ve rs id a d  d e  
re p re s e n t a c ion e s ,  d e  con e x ión ,  d e  p u e n t e ,  d e  e x t e n s ión  d e l  p rop io  cu e rp o   y  d e  con t ro l .   

R e s u l t a r ía  im p or t a n t e  s e g u i r  i n d a g a n d o  e n  cóm o op e ra  e n  la  s u b je t i v id a d   l a b ora l ,  e s p e c ia lm e n t e  
la  l óg i ca  e m oc ion a l   q u e  p u e d e  e s t a b le ce rs e  e n t re  e l  s u je t o  y  l a  h e r ra m ie n t a  d e  t ra b a jo  V IN C HA .  

L i c .  S i l v ia  K o f f s m on  

ALGUNAS OB SERVACIONES ACERCA DE LA  HERRAMIENTA DE  
TRAB AJO DEL TELEOPERADOR:  V I NCHA  Y  SU  ENGRANAJE  
TECNOLÓGICO.  Por  S i l v ia  Ko f f smon 



E l  u s o  d e  l a  v i n c h a ,  u n a  h e r r a m i e n t a  d e  t r a b a j o ,  q u e  p e r m i t e  y  p o s i b i l i t a  l a  c o m u n i c a c i ó n  e n t r e  u n  t e l e o p e r a d o r  
q u e  t r a b a j a  e n  u n a  o r g a n i z a c i ó n  y  e l  c l i e n t e .  E s  d e c i r ,  p e r m i t e  l a  c o m u n i c a c i ó n ,  e n t r e  “ e l  a d e n t r o ”  y  “ e l  a f u e r a ” ,  t a l  
c o m o  p l a n t e o  S i l v i a  K ,  e l  m i s m o  e s  u n  s o p o r t e  t e c n o l ó g i c o  t a n g i b l e ,  q u e  a  s u  v e z ,  r e ú n e  u n  c o n t e n i d o  s i m b ó l i c o  
p a r t i c u l a r .   

E s t a  p i e z a  t e c n o l ó g i c a  c o n e c t a  e l  o í d o ,  y  l a  v o z ,  d e  m a n e r a  c o n j u n t a .  A l  p a s a r  e l  t i e m p o ,  v e m o s  q u e  a n t e r i o r m e n t e  
l a s  t e l e f o n i s t a s  u t i l i z a b a n  u n a  h e r r a m i e n t a  p a r e c i d a  a  e s t a ,  e l  t e l é f o n o .  E n  l a  a c t u a l i d a d ,  m e d i a n t e  “ l a  v i n c h a ”  u n o  
u t i l i z a  l a  v o z  y  e l  o í d o ,  d e j a n d o  l a s  m a n o s  l i b r e s .   C o n s i d e r o  q u e  d e  e s t a  f o r m a ,  s e  b u s c a  a g i l i z a r ,  o p t i m i z a r  “ t i e m p o s ” ,  
e n  e s t e  s e n t i d o ,  a l  t e n e r  l a s  m a n o s  l i b r e s ,  e l  t e l e o p e r a d o r ,  a l  m i s m o  m o m e n t o  e n  q u e  h a b l a ,  u s a  s u s  m a n o s  p a r a  
t r a b a j a r  c o n  l a  p c ,  p u e d e  b u s c a r  e n  u n a  b a s e  d e  d a t o s ,  o  d e j a r  r e g i s t r o  d e  l o  s u c e d i d o .  A s í ,  s e  a g i l i z a  e l  t i e m p o ,  s e  
o p t i m i z a  e l  t i e m p o …  ( ¿ d e  q u i é n ? )  c o n s i d e r o  q u e  e s  e s t e  t i e m p o  e s  t o t a l m e n t e  f i c t i c i o ,  i m p u e s t o ,  y  q u e  s e  a l e j a  e n  g r a n  
d i m e n s i ó n  d e l  t i e m p o  c o t i d i a n o  y  n a t u r a l  d e  u n a  p e r s o n a .  E n  e s t e  t i p o  d e  t r a b a j o s ,   p o r  m e d i o  d e  l a  “ v i n c h a ” ,  l a  c u a l  
i n d i c a  q u e  u n o  s e  e n c u e n t r a  t r a b a j a n d o ,  s e  m i d e n  l o s  s e g u n d o s ,  l o s  m i n u t o s ,  l a s  p a l a b r a s  q u e  s e  d i c e n .  C u a n d o  l l e g a  l a  
h o r a  d e  i r s e ,  u n o  s e  s a c a  “ l a  v i n c h a ”  y  v u e l v e  a  s e r  u n a  p e r s o n a  c o m p l e t a .  P o r  e l l o ,  e s t o  i m p a c t a  d e  m a n e r a  i n v a s i v a  e n  
l a  s u b j e t i v i d a d  d e l  t e l e o p e r a d o r ,  y  e s t a  p e r s o n a  e s  c o n s c i e n t e  d e  e l l o .   

( R e c u e r d o  q u e  e n  u n o  d e  l o s  v i d e o s ,  u n  t e l e o p e r a d o r  m e n c i o n a  q u e  e n  c i e r t a  c o m u n i c a c i ó n ,  s a b í a  q u e  e l  c l i e n t e   
n o  i b a  a  t e n e r  c o n e x i ó n  d u r a n t e  t o d o  e l  d í a ,  y  q u e  t e n í a  r a z ó n  c o n  l o  q u e  l e  r e c l a m a b a ,  p e r o  n o  p o d í a  d e c í r s e l o ) .   

E n  e s t a  d i r e c c i ó n ,  c o n s i d e r o  q u e  e s t a  h e r r a m i e n t a  c e n t r a l  ( q u e  p e r m i t e  c o m u n i c a c i ó n ) ,  f u n c i o n a  c o m o  u n  
m e c a n i s m o  d e  c o n t r o l  p e r m a n e n t e ,  l a  p e r s o n a  n i  b i e n  e n t r a  a  s u  t r a b a j o ,  s e  c o l o c a  “ l a  v i n c h a ” ,  s i e n d o  c o n s c i e n t e  d e  q u e  
l o  g r a b a n  l a s  s e i s  h o r a s  d e  s u  t r a b a j o .  A  d i f e r e n c i a  d e  o t r o s  t r a b a j o s ,  e n  e l  q u e  s e  u t i l i z a ,  p o r  e j e m p l o  u n a  m a q u i n a  
f a b r i l ,  e l  t e l e t r a b a j a d o r  n o  p u e d e  p e r m a n e c e r  e n  s u  t r a b a j o ,  s i n  e s t a  h e r r a m i e n t a  c o l o c a d a  e n  s u  p r o p i o  c u e r p o ,  n o  h a y  
o t r a  f o r m a  d e  t r a b a j o  s i n  e l l o ,  c o n s i d e r o  q u e  n o  h a y  u n  m í n i m o  m a r g e n  p a r a  l o  “ p a r t i c u l a r ”  d e  c a d a  u n o .   

P o r  l o  t a n t o ,   “ l a  v i n c h a ”  i m p a c t a  d e  m a n e r a  i n v a s i v a  e n  l a  s u b j e t i v i d a d  d e  l o s  t e l e o p e r a d o r e s ,  s i r v e  a  m o d o  d e  
o p t i m i z a r  t i e m p o s ,  y  a  s u  v e z  c o m o  u n  m e c a n i s m o  d e  c o n t r o l  c o n  s u s  t r a b a j a d o r e s ,  a n u l a n d o  t o d o  t i p o  d e  p a r t i c u l a r i d a d ,  
c a p a c i d a d  i n v e n t i v a  d e  l a  p e r s o n a .  

I N T E R R O G A N T E S  P L A N T E A D O S :  

 ¿ D ó n d e  q u e d a  e l  e s p a c i o  y  t i e m p o  p a r a  l a  p e r s o n a  q u e  s e  e n c u e n t r a  d e b a j o  d e  e s a  “ v i n c h a ”  d u r a n t e  s u  t r a b a j o ?  
 ¿ Q u é  o t r o s  t i p o s  d e  s o p o r t e s  t e c n o l ó g i c o s  t a n g i b l e s  s e r v i r í a n  p a r a  p e r m i t i r  y  f o m e n t a r  l a  c o m u n i c a c i ó n  e n t r e  e l  

t e l e o p e r a d o r  y  e l  c l i e n t e  e n  l o s  d i s t i n t o s  t i p o s  d e  t r a b a j o s ?  ¿ P o d r í a n  f u n c i o n a r  d e  o t r a  f o r m a ?  S i  –  N o .  ¿ P o r q u e ?   
 ¿ C ó m o  c r e e s  q u e  i m p a c t a  e n  l a  s u b j e t i v i d a d  d e  l o s  t e l o p e r a d o r e s  e l  u s o  d e  “ l a  v i n c h a ”  c o m o  h e r r a m i e n t a  d e  t r a b a j o  

p e r m a n e n t e ?   
 

TECNOLOGIA Y SUBJETIVIDAD EN EL TRABAJADOR 
TELEOPERADOR.  
P O R  L I C .  F L O R E N C I A  V E C I N O  
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