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En este documento se presentan 
los resultados 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.



FICHA TECNICA DEL TRABAJO 
DE CAMPO REALIZADO



FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA

■ Form ulario  d ig ita l con 82 preguntas o rgan izados  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

■ Con posterioridad a la adm inistración de la encuesta se realizó una 
entrevista semi estructura con el objetivo de indagar en profundidad la 
organización del trabajo, los principales desafíos y las modalidades.

■ Este cuatrimestre se agregó a la consigna que las entrevistas a los 
trabajadores sean filmadas y desgrabadas. El material fílmico se ha 
compilado para su revisión y análisis.

■ Cantidad de fo rm u la r ios  vá lidos:
■ Del periodo analizado: 43
■ Total acumulado 561



DEFINICIÓN DE TELEOPERADOR

Rol o función  dentro de una o rgan izac ión  de traba jo , pública o 
privada, cuyo ob jet ivo  p r im ario  es rea lizar com u n ica c ion es  de 
voz, im agen y/o texto  a través de algún d ispos it ivo  te cn o ló g ico  
con el ob jeto de asesorar, in form ar, asistir,  vender productos y 
serv ic ios . Labor que debe cum plir  hab itua lm ente , con 
protocolos, m étodos y p roced im ientos  p rev iam ente  f i jados  por 
el em pleador.



¿q u E h a c e  un  t e l e o p e r a d o r ?

¿OUÉ HACE? ¿CÓMO LO HACE?

Realizar operaciones de atención 
al público a través de medios tele­
máticas.

Gestionando la atención de la centralita telefónica.

Informando a los clientes sobre todas aquel las cuestiones que pudiesen plantear.

Informando acerca de la empresa y productos o servicios comercializacos por la 
misma.

Realizan do el tratamiento de quejas y redamaciones de clientes.

Buscando en toco momento la satisfacción de los requerimientos de los clientes.

Realizar llamadas de venta directa 
o captación de clientes.

E miti e ndo lia madas para I a captación de die ntes de nt ro de un a cam pa ña de pro­
moción.

Aplicando las técnicas de venta telefónica más adecuadas,, indagando sobre las 
necesidades del cliente.

Real iza n do u n g u ¡ó n p rotocol izado de Ibma da de venta para optimizar I? opta- 
don de clientes.

Trata n do medi a nte las técn ica s de Ye nta oportu ñas I as posi bles obj eci ones de los 
clientes.

Analizando las motivaciones de compra del cliente.

Poniendo en práctica las técnicas de comunicación telefónica adecuadas.

Gestionar la información relativa 
a los clientes cumpliendo siempre 
las normativas respecto del trata­
miento de los datos.

Trabajandoen la aplicación informática creada al efecto.

Registrando en una base de datos toda la información de las llamadas recibidas o 
efectuadas

Realizando una ficha informativa de cada uno de los dientes.

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

http://www.juntadeandalucia.es/


HERRAMIENTAS DE TRABAJO

■ Las herram ientas  o m ater ia les  de traba jo  necesarios para el 
desarro llo  de su activ idad son los s igu ientes :

■ 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.



PREGUNTAS GUIA DE LA ENTREVISTA 
SEMI ESTRUCTURADA

1. ¿Cuál es la actividad principal de la empresa en la que actualm ente presta 
servic ios?

2. ¿Podría decirnos el nombre que tiene su puesto de traba jo  en la organ ización  y 
describ irnos las cinco funciones principa les del m ismo?

3. ¿Podría describ ir cuál es su función y cuáles son sus tareas específicas?
4. ¿Cuáles son sus principa les responsabilidades?
5. ¿Qué activ idades realiza para llevar adelante los ob jetivos pautados?
6. ¿En qué consiste su traba jo  cotid iano?
7. ¿Cuáles son las d ificu ltades más comunes que suelen presentarse en su 

actividad?
8. ¿Debe guiarse por procedim ientos estab lecidos o tiene margen para ap licar sus 

propios crite rios  y decisiones?
9. ¿Surgen im previstos en su trabajo , de qué tipo?
10. ¿Cómo enfrenta los im previstos?
11. ¿Podría decir que siente bienestar y sa tis facción  en su trabajo  (le gusta lo que 

hace, por qué?)
12. ¿Qué aspectos lo retienen dentro de esta organ ización?
13. ¿Qué siente que le ha aportado este trabajo?
14. ¿Le recom endaría este trabajo  a otra persona, por qué?
15. ¿ Piensa que se trata de un traba jo  acorde con sus capacidades, expectativas y 

necesidades?



f i l m a c i ó n  d e  l a s  e n t r e v i s t a s

I )  Entrevistas a Teteoperadores 2013 - -  ¡ ,t i-

|| 4.) OWMMOS6 s  <1 O □ □  [

■ Los reg istros  f í lm ico s  de las entrev is tas  
brindó a los a lum nos la posib il idad de 
v ivenc ia r en prim era persona la 
experienc ia  de tom ar el relato de un 
traba jador.

■ Tam bién, p roporc ionó un rico m ateria l 
para la d iscusión co lectiva  en el aula 
acerca del conten ido de las respuestas, 
del co m p o rta m ie n to  del en trev is tado  y del 
entrev istador.

■ Las entrev is tas  se encuentran  d isponib les  
en:
h ttp :/ /w w w .yo u tu b e .c o m /p la y l is t? l is t= P L
8 N e cB FS z8 p D d sJP q q m kA O H gV Jp K yvg Ic

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


CIRCUITO CAPTURA DE DATOS
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Encuestados
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Remisión electrónica 
de la encuesta a los 
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Encuestas
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------- ■>) >f
s—  __'
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Validada recibidas



CANTIDAD DE ALUMNOS Y ENCUESTAS 
PROCESADAS

■ Se registraron un total de 561 encuestas de personas diferentes, 
correspondiendo al cuatrimestre analizado 42 casos (7% del total)

■ En 2013 2°cuatrimestre participaron 42 alumnos (estudiantes con 
encuestas registradas), lo que representó una disminución del 16% 
respecto del mismo periodo de 2012 (50 alumnos).

Cantidad de Encuestas Procesadas por Periodo
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NUEVA BIBLIOGRAFÍA REVISADA I

LIBROS

■ Có l i c a ,  P. R. ( 2 0 0 9 ) .  El s í n d r o m e  de e s t r é s  en los ca l l  cen t e r .  C ó r do b a ,  A r g e n t i n a :  Br u j as .
El t r a b a j o  de i n v es t i ga c i ó n  r e a l i z a d o  por  el aut or ,  bas ado  en su e x p e r i e n c i a  como  mé d i c o ,  a s e n t ad o  en un 
e n f oqu 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  de i n v e s t i ga c i ó n  en p s i co l og í a  y p s i qu i a t r í a .  Des c r i be  el s í nd r om e  
de es t rés ,  bu r n - ou t ,  el s í n d r o m e  e s p e c í f i co  de los c a l l - c e n t e r  y sus i nd i ca d o r e s  a ni vel  n e u r o f i s i o l ó g i c o s  
( n i ve l es  de co r t i so l ) .

■ Ne 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 oy ,  M. ,  & P i n t o ,  V.  ( 200 1) .  T e l e g e s t i ó n :  su i m p a c t o  en 
la s a l u d  de los t r a b a j a d o r e s .  Buen os  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 .

Es una i n v es t i ga c i ó n  f o c a l i z a d a  en el p r oceso  de t r a b a j o  de los o p e r a d o r e s  t e l e f ón i c o s  de los s e r v i c i os  de 
r ep a r a c i o n e s  ( 114)  y de a t e n c i ón  c o m e r c i a l  ( 112) ,  sus c o n d i c i o n e s  y med i o  a m b i e n t e  de t r a b a j o ,  y las 
r e p e r cu s i o n e s  sobre  la sa l ud de los t r a b a j a d o r e s .  Se t ra t a  de la p r i me r a  i n v es t i ga c i ó n  de este t i po  r ea l i za d a  en 
el país  sobre  esta r ama de a c t i v i d a d ,  c o m b i n a n d o  las d i me 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 par t i r  de una 
e n c ue s t a  a d m i n i s t r a d a  a la t o t a l i d a d  de los o p e r a d o r e s  de los cen t r os  de t r a b a j o  mas i m p o r t a n t e s  de las 
c o m p a ñ í a s  t e l e f ó n i ca s .

■ P h i l i p p e ,  R. ,  & W e r d e r ,  P. R. ( 201 0) .  E l n u e v o  s ín d ro m e  la b o ra l.  B o re o u t. R e c u p e ra  la  
m o t iv a c ió n .  Mo n t e v i d e o :  U r ug ua y .

A n a l i z a  las c o n s ec u e n c i a s  p s i c o l ó g i ca s  de las t a r ea s  r e p e t i t i v a s  y m o n ó t o n a s  con i n f r a e x i g e n c i a  c o g n i t i v a ,  del  
de s g a n o  a s oc i ad o  al t r a b a j o  y la fa l t a  de i d e n t i f i c a c i ó n  con las t a r ea s .  La p r e mi s a  p op u l a r  de que r ec i b i r  un 
pago por  no hacer  nada o r ea l i z a r  una t a r ea  de muy  fác i l  e j e c u c i ón  es b e n e f i c i os a ,  pa r ece  no es t ar  r es p a l d o  por  
el r es u l t a d o  de las i nv e s t i g a c i o n e s  en sa lud.

■ S o u t o ,  L. ,  & Ma r t i n ,  A.  ( 200 8) .  Las n u ev 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 qu i co .  B a h í a  B l an c a ,  A r g e n t i n a :  
I nd uv i o .

Des c r i be  desde una 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  los i n d i ca d or e s  del  daño ps í qu i co  en el t r a b a j o ,  el est rés  
l abora l  y el bu r n - ou t ,  el s í n d r o me  de f a t i ga  c r ón 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 las a d i c c i o n e s  al t r a b a j o  y el 
co n s u m o  de s u s t a n c i as .



NUEVA BIBLIOGRAFÍA REVISADA II

Artículos de revistas

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

El artículo advierte sobre la vinculación entre los procesos de 
tercerización de procesos de atención a los clientes, 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 utilizados por los trabajadores. Este 
síndrome ha sido descripto en EEUU, Reino Unido y Australia. El 
artículo recorre las observaciones científicas que homologan a los 
centros de llamados con las plantas de cadenas de montaje.



CARACTERISTICAS 
SOCIO DEMOGRÁFICAS 
DE LOS ENCUESTADOS



ENCUESTADOS SEGÚN SEXO Y EDAD

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%

■ Femenino ■ Masculino

Sólo en el rango 38-42 los varones representan un porcentaje mayor al sexo femenino

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)



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.



NACIONALIDAD Y ESTADO CIVIL

■ El 98% de los encuestados son argentinos , m a yo r ita r iam en te  
so lteros  (91%), residentes en C AB A  (54%) y en la Pcia. de 
Buenos A ires  (46%).

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%

Encuestados Según lugar de 
residencia

Ciudad 
Autónoma de 
Buenos Aires

Provincia de 
Buenos Aires



NIVEL DE ESTU D IO S  Y  C A R G A  H O R A R IA  DE T R A B A J O

Universitario incompleto 

Universitario en curso 

Universitario completo 

Terciario incompleto 

Terciario completo 

Segundario completo 

Secundario incompleto

13%

46%

10%

0% 20% 

■ Masculino

40%

Femenino

50%

60%

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

0,0%

y

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.

55,1%

0,4% 0,4%
6,4%

■

11,6%

A
r JL

12,0% 10,9%

4 5 6  
Horas diarias de trabajo

3,4%

72 3 8 9



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

Ciudad Autónoma de Provincia de Buenos _ ._ .. Total generalBuenos Aires Aires

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 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.

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

3LO LO4 34

CO2
82 3

2 CO2
2

7 Hs. 8 Hs. 9 Hs.

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



Ca
so

s

DÍAS Y HORAS TRABAJADAS

Cantidad de días trabajados a la semana
100%

75%

50%

25%

0%

75,0%

22,5%

0,4% 0,7% 0,2% 0,5% 
l i l i 1

0,7%
1 ” ”  1

1 2 3 4 5 6 7 
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.

Part Time Jornada Reducida Jornada Completa
Cant. Días a la 

Semana 4 Hs 5 Hs 6 Hs 7 Hs 8 Hs 9 Hs Total
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.



ACTIVIDAD ECONÓMICA DEL EMPLEADOR

Servicios de seguridad y  vigilancia

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

Consultoras de sondeos de opinión

Seguros (autos, vida, ART, etc.)

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

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

Servicios de telefonía fija, celular e Internet.

Servicios bancarios y  financieros, incluye tarjetas de crédito.

Resto de las Actividades

1,6%

3.4

3.4

%

%

7,5%

7,7%

20,5% 

21,7%

23,40%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

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

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


TAMAÑO DE LAS ORGANIZACIONES 
EMPLEADORAS

1 a 5 Trabajadores 
2%

Más de 500 
Trabajadores 

36%

101 a 500 
Trabajadores 

19% 21 a 50 
Trabajadores 

10%

51 a 100 
Trabajadores 

8%

6 a 20 Trabajadores 
7%



INDICADORES DE SALUD





SINTOMATOLOGÍA SOMÁTICA Y PSÍQUICA I

7% 2% Gastritis 4%

6% 1%

1 -Nunca

2 - Raramente

3 - A  veces

4 - A  menudo

5 - Siempre

Desmoralización
■ 1 -Nunca

■ 2 - Raramente

3 - A  veces

4 - A  menudo

5 - Siempre

5% _^% Crisis de llanto
1 -Nunca

2 - Raramente

3 - A  veces

4 - A  menudo

5 - Siempre

Migrañas

19% 

2% 1% 

9%

15%

6% 3%

1 -Nunca

2 - Raramente

3 - A  veces

4 - A  menudo

5 - Siempre

Naúsea/Vómito
■ 1 -Nunca

■ 2 - Raramente

3 - A  veces

4 - A  menudo

5 - Siempre

Ardores de Estómago
■ 1 -Nunca

■ 2 - Raramente

3 - A  veces

4 - A  menudo

5 - Siempre



SINTOMATOLOGÍA SOMÁTICA Y PSÍQUICA II

5% 4% /i1% -0% Ataque de pánico

6%

5%

1 -Nunca

2 - Raramente

3 - A  veces

4 - A  menudo

5 - Siempre

Crisis Depresiva
1 -Nunca

2 - Raramente

3 - A  veces

4 - A  menudo

5 - Siempre

Miedos Inmotivados
1 -Nunca

2 - Raramente

3 - A  veces

4 - A  menudo

5 - Siempre

Contracturas 5%

1 -Nunca

2 - Raramente

3 - A  veces

4 - A  menudo

5 - Siempre

5% 2% Más agresivo
1 -Nunca

2 - Raramente

3 - A  veces

4 - A  menudo

5 - Siempre

Deterioro relaciones
1 -Nunca

2 - Raramente

3 - A  veces

4 - A  menudo

5 - Siempre

Nerviosismo
1 -Nunca

2 - Raramente

3 - A  veces

4 - A  menudo

5 - Siempre

6% 2% Apatía/Desgano
1 -Nunca

2 - Raramente

3 - A  veces

4 - A  menudo

5 - Siempre

3% ̂ 2 % Excesiva inseguridad
1 -Nunca

2 - Raramente

3 - A  veces

4 - A  menudo

5 - Siempre



SINTOMATOLOGÍA SOMÁTICA Y PSÍQUICA II

3% ^ 2% Sent. de Inferioridad

6% 2%

1 -Nunca

2 - Raramente

3 - A  veces

4 - A  menudo

5 - Siempre

Prob. de atención
1 -Nunca

2 - Raramente

3 - A  veces

4 - A  menudo

5 - Siempre

5% 3% Problemas Memoria 3% 0%

6% 1%

1 -Nunca

2 - Raramente

3 - A  veces

4 - A  menudo

5 - Siempre

Flash back
■ 1 -Nunca

■ 2 - Raramente

3 - A  veces

4 - A  menudo

5 - Siempre

Culpa inmotivada
1 -Nunca

2 - Raramente

3 - A  veces

4 - A  menudo

5 - Siempre



RESUMEN SINTOMATOLOGÍA SOMÁTICA Y 
PSÍQUICA S/VAL MOB

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

mas relevantes son:

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%

45%

40%

35%

30%

25%
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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 - APARTADO

3-¿Tienes tiempo de llevar al día tu trabajo?
3% 5%

0 - Nunca

11 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre



PREG. 1 A 4

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

4-¿Te cuesta olvidar los problemas del trabajo?

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces 

14-Siempre



ISTAS - APARTADO

5-¿Tu trabajo, en general, es desgastador 
emocionalmente?

10 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces 

i 4 - Siempre



-  PREG. 1 A 6

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

■ 0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

■ 4 -Siempre



ISTAS - APARTADO

7-¿Tienes influencia sobre la cantidad de trabajo 
que se te asigna?

6%

■ 0 - Nunca 

1 - Sólo alguna vez

■ 2 - Algunas veces

■ 3 - Muchas veces

■ 4 -Siempre

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



2 -  PREG. 7 A 10

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

■ O - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

■ 3 - Muchas veces

■ 4 -Siempre

10 - ¿Puedes decidir cuándo haces un 
descanso?]

■ 0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

■ 2 - Algunas veces

■ 3 - Muchas veces

■ 4 -Siempre

30%



ISTAS - APARTADO

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?

T
10 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces 

i 4 -S i empre

13 - ¿Tu trabajo permite que aprendas cosas 
nuevas?

10 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces 

14 - Siempre



2 -  PREG. 11 A 14

12 - ¿Tu trabajo requiere que tengas iniciativa?

10 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre

14 - ¿Te sientes comprometido con tu 
profesión?

10 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces 

i 4 -S i empre



ISTAS - APARTADO

15 - ¿Cree que tus tareas tienen sentido?

4%

10 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces 

14-Siempre



2 -  PREG. 15 A 16

16 - ¿Hablas con entusiasmo de tu empresa a 
otras personas?

■ 0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

■ 3 - Muchas veces

■ 4 -Siempre



ISTAS - APARTADO
¿Estas preocupado...

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

T
10 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces 

14 - Siempre

19-porsi 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 

1 4 - Siempre



3 - PREG. 17 A 20

✓
0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces 

i 4 - Siempre

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 

14 - Siempre

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

38%



ISTAS - APARTADO

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

10 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces 

14 - Siempre

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

10 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre



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

■ O - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

■ 3 - Muchas veces

■ 4 - Siempre

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

3%

■ 0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

■ 3 - Muchas veces

■ 4 - Siempre



ISTAS - APARTADO
¿Estas preocupado...

25 - ¿Recibes ayuda y apoyo de tus compañeras o

Y
10 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces 

14 - Siempre

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

5%

0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces 

1 4 - Siempre



- PREG. 25 A 28

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

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

10 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

2 - Algunas veces

3 - Muchas veces

4 - Siempre



ISTAS - APARTADO

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

■ 0 - Nunca

1 - Sólo alguna vez

■ 2 - Algunas veces

■ 3 - Muchas veces

■ 4 - Siempre



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

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

¿Qué parte del trabajo familiar y doméstico haces tú?

Fem. Masc. N=413
25%

20%

15%

10%

5%

0%

15,9%
15,0%

12,3%

8,0% 7,7%

4,1% 4,6%

1,6%

9,3%

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

( ----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------'lEn 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.





GHQ-12 -  PREG. 1 A 4

[1) ¿Ha podido concentrarse bien en lo que hace? 2) ¿Sus preocupaciones le han hecho perder mucho el sueño?

1 - Mucho menos que lo habitual 

1 - Menos que lo habitual 

0 - Mejor que lo habitual 

0 - Igual que lo habitual

1 - Mucho más que lo habitual 

1 - Bastante más que lo habitual 

0 - No, más que lo habitual 

0 - No, en absoluto 

0 - No más que lo habitual

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

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

1 - Mucho menos que lo habitual

1 - Menos que lo habitual

0 - Mejor que lo habitual 

0 - Más que lo habitual 

0 - Igual que lo habitual =

1 - Mucho menos capaz 

1 - Menos capaz que lo habitual 

0 - Más capaz que lo habitual 

0 - Igual que lo habitual

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

k

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



GHQ-12 -  PREG. 5 A 8

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

1 - Mucho más 

1 - Bastante más que lo habitual 

0 - No más que lo habitual 

0 - No en absoluto

0%

10,2 %

19,3%

31,6%

39,0%

20% 40% 60%

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

1 - Mucho más 4,1%

1 - Bastante más que lo habitual 

0 - No más que lo habitual

0 - No en absoluto

-10% 10%

18,9%

43

33,5%

5%

30% 50% 70%

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

1 -Menos que lo habitual 

1 - Mucho menos 

0 - Más que lo habitual 

0 - Igual que lo habitual

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

1 - Mucho menos capaz | 2,0%
21,9% -

2%
1 - Menos capaz que lo habitual 31 ,2%

9,6% 0 - Más capaz que lo habitual 17,8%

63, 3% 0 - Igual que lo habitual 67,0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 0% 20% 40% 60% 80%



GHQ-12 -  PREG. 9 A 12

[9) ¿Se ha sentido poco feliz y deprimido? [10) ¿Ha sentido que no puede superar sus 
dificultades?

1 - Mucho más 2,5%

1 - Bastante más que lo habitual 10,5%

0 - No más que lo habitual 22,1%

0 - No en absoluto 64,9%

0% 20% 40% 60%

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

1 - Bastante más que lo habitual 

0 - No más que lo habitual 

0 - No en absoluto

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

1 1,1% 

7,3%

14,6%
-

77,0%

1 - Mucho menos capaz

1 - Menos féliz que lo habitual

0 - Más féliz que lo habitual

0 - Aproximadamente lo mismo 
que lo habitual

0% 20% 40% 60% 80%

0,9%

12,8%

20,7%

65,6%

0% 20% 40% 60% 80%



OBSERVACIONES EN TORNO AL
MATERIAL COLECTADO



ALGUNAS OBSERVACIONES ACERCA DE LA HERRAMIENTA DE 
TRABAJO DEL TELEOPERADOR: VINCHA Y SU ENGRANAJE 
TECNOLÓGICO. POR S ILVIA KOFFSMON

En n u e s t r o  t r a b a j o  y a  p u b l i c a d o  en la r e v i s t a  de la A s o c i a c i ó n  de D i r i g e n t e s  de E m p r e s a  ( p a g . 1 1 8 -  
1 3 7 ) ,  en c o n m e m o r a c i ó n  p o r  l os  70 a ñ o s  de d i c h a  o r g a n i z a c i ó n ,  p l a n t e a m o s  n u e s t r o  i n t e r é s  a c e r c a  de 
c o n s i d e r a r  l as  g r a n d e s  t r a n s f o r m a c i o n e s  de l  m u n d o  de l  t r a b a j o  de l os  ú l t i m o s  c i en  a ñ o s ,  b u s c a n d o  
c o m p r e n d e r  e s p e c i a l m e n t e  l os  e f e c t o s  de d i c h o s  c a m b i o s  en el  p o s i c i o n a m i e n t o  p s i c o l ó g i c o  del  
t r a b a j a d o r  .

En e s t e  d o c u m e n t o ,  p r o d u c t o  de la i n f o r m a c i ó n  r e l e v a d a  en n u e s t r a  I n v e s t i g a c i ó n ,  
c a r a c t e r i z a r e m o s  el  s o p o r t e  t e c n o l ó g i c o  de l  t r a b a j o  de l  t e l e o p e r a d o r  d e n o m i n a d o  V i n c h a ,  h a c i e n d o  e j e  
en l os  e f e c t o s  y s i g n i f i c a d o s  p a r t i c u l a r e s  q u e  c o b r a  e s t a  p i e z a  t e c n o l ó g i c a ,  en el  e s c e n a r i o  l a b o r a l  de la 
v i r t u a l i d a d .  A l u d i m o s  t a m b i é n  a s e m e j a n z a s  y d i f e r e n c i a s  con  o t r a s  h e r r a m i e n t a s  de t r a b a j o  de l  c a m p o  
no v i r t u a l .

P a r t i m o s  de la i d e a ,  d a d a  p o r  n u e s t r o s  e n c u e s t a d o s ,  de q u e  la V I N C H A ,  r e s u l t a  un a  p i e z a  
t e c n o l ó g i c a  c e n t r a l  de la i n f o r m a c i ó n  c o m u n i c a c i o n a l  e n t r e  el  t e l e o p e r a d o r  y el  u s u a r i o  o c l i e n t e  con 
q u i e n  se g e n e r a  la i n t e r r e l a c i ó n .  L a s  d i f e r e n t e s  e x p r e s i o n e s  r e c o g i d a s  en n u e s t r o s  v i d e o s ,  d a n  c u e n t a  
de c ó m o  e s t e  s o p o r t e  t e c n o l ó g i c o ,  c o b r a  un a  m a t e r i a l i d a d  s i g n i f i c a t i v a ,  p o r  e j e m p l o ,  al  s e r  la m a r c a  
q u e  da c u e n t a  de l  i n i c i o  y f i n  de la j o r n a d a  l a b o r a l  y t a m b i é n  de l as  i n t e r r u p c i o n e s  p r e s c r i p t a s  p o r  la 
o r g a n i z a c i ó n  l a b o r a l ,  c o m o  a q u e l l a s  g e n e r a d a s  p o r  p r o p i a  d e c i s i ó n  de l  o p e r a d o r  .

En el  m u n d o  de l  t r a b a j o  v i r t u a l ,  c o n c e p t o s  c o m o  la W E B ,  L A  R E D ,  L A  C I U D A D  G L O B A L ,  e t c .  s on  
i n t a n g i b l e s ;  en el  á m b i t o  de l  t e l e o p e r a d o r  L A  V I N C H A ,  c o m o  a r t e f a c t o  c e n t r a l  de la i n t e r a c c i ó n  v i r t u a l ,  
a d e m á s  es 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  p a s a r í a  a r e u n i r  un 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 .

La v i n c h a  s e r i a  un s i g n o  de i n i c i o  y f i n  de u n a  i n t e r a c c i ó n  v i r t u a l ,  m a r c a  de E S T O Y  L I S T A / O  EN 
MI P U E S T O  DE T R A B A J O  . . , es  d e c i r  p o n e  en f u n c i o n a m i e n t o  la d i n á m i c a  c o t i d i a n a  o la f i n a l i z a ,  al  e s t i l o  
de un a  m a q u i n a  c u a l q u i e r a  de un t r a b a j a d o r  f a b r i l .

P e r o  la v i n c h a  se d i f e r e n c i a  de un a  m a q u i n a  f a b r i l  o de la m i s m a  Pc ,  p o r q u e  al  c o l o c a r s e  en el 
c u e r p o ,  p a r e c i e r a  b o r r a  o a n u l a  la d i s t a n c i a  e n t r e  el  t r a b a j a d o r  y s u s  i n t e r a c c i o n e s  con el  m u n d o  
e x t e r i o r .  El c o n t e n i d o  s i m b ó l i c o  de e s t e  a r t e f a c t o  a c e r c a r í a  a l os  c u e r p o s  de la v i r t u a l i d a d ,  al  s e r  
p e r c i b i d o  p o r  el  t r a b a j a d o r  c a s i  c o m o  p a r t e  de su c u e r p o  . C o b r a  a s í  un s i g n i f i c a d o  de a c o r t a r  d i s t a n c i a s  
y h a c e r  t a n g i b l e  la v i n c u l a c i ó n  e n t r e  el  o p e r a d o r  y su u s u a r i o  o c l i e n t e .

(Sigue ->)



ALGUNAS OBSERVACIONES ACERCA DE LA HERRAMIENTA DE 
TRABAJO DEL TELEOPERADOR: VINCHA Y SU ENGRANAJE 
TECNOLÓGICO. Por S ilv ia  Koffsmon

En el  t r a b a j a d o r  f a b r i l ,  en g e n e r a l ,  el  o p e r a r i o  no se v i n c u l a  con  el  u s u a r i o  de su p r o d u c t o .  V a y a  
la p a r o d o j a ,  en el  t r a b a j o  On L i ne ,  a p a r e c e  la V i n c h a  c o m o  a c e r c a n d o  v o c e s  y,  c u e r p o s .  A l g o  de lo 
i n t a n g i b l e  de e s t e  t r a b a j o  v i r t u a l  , c o b r a r í a  el  s e n t i d o  de a p r o x i m a c i ó n  y e n c u e n t r o  e n t r e  el  t r a b a j a d o r  y 
el  u s u a r i o ,  la v i n c h a  y t o d o  el  e n g r a n a j e  t e c n o l ó g i c o  h a r í a n  t a n g i b l e  la e x i s t e n c i a  v i r t u a l  de c a d a  uno  
de l os  a c t o r e s .  U s u a r i o  y t r a b a j a d o r  h a b l a n ,  se d a n  y p i d e n  s i g n o s  de i d e n t i d a d  ni b i en  c o m i e n z a  el 
d i a l o g o ,  se h a c e n  p e d i d o s  y se d a n  e x p l i c a c i o n e s ,  h a y  c o m u n i c a c i ó n  b i d i r e c c i o n a l  con  t r a t o  p e r c i b i d o  
c o m o  d i r e c t o  e n t r e  a m b o s  c u e r p o s ,  d o n d e  la v o z  y s u s  m o d u l a c i o n e s  r e s u l t a n  i m p o r t a n t e s  
s i g n i f i c a c i o n e s .

A s í  a la h o r a  de e s c u c h a r  el  r e c l a m o  de un c l i e n t e  f u r i o s o ,  e n o j a d o  o i m p a c i e n t e ,  c a s o  r e c u r r e n t e  
en la i n t e r a c c i o n e s  e s p e c i f i c a s  de l  t e l e o p e r a d o r  r e s p o n s a b l e  de la g e s t i ó n  de l l a m a d a s  e n t r a n t e s ,  y con 
d e m a n d a s  p o r  i n c u m p l i m i e n t o  de s e r v i c i o s  o f a l l a s  e s p e c í f i c a s ,  el  t r a b a j a d o r  a l u d e  a su d e c i s i ó n  de 
d e s v i a r  la d e m a n d a  al  s u p e r v i s o r  y la a c o m p a ñ a  con el  g e s t o  de s a c a r s e  la v i n c h a .

En e s t e  a c t o ,  p a r e c i e r a  el  o p e r a d o r  es q u i e n  d e c i d e  h a s t a  d o n d e  p u e d e  s o p o r t a r  el  m a l e s t a r  q u e  le 
g e n e r a  un a  c o m u n i c a c i ó n  con e x p r e s i o n e s  de v i o l e n c i a  o m a l t r a t o  h a c i a  su p e r s o n a .  El l í m i t e  q u e  e j e r c e ,  
a u n q u e  p r e s c r i p t o  p o r  la ü r g a n i z a c i o n  t i e n e  un c u á n d o  q u e  es su d e c i s i ó n ,  el  g e s t o  de s a c a r s e  la v i n c h a ,  
p a r e c i e r a  t i e n e  un e f e c t o  l i b e r a d o r  en e s t e  c a s o  y lo a l e j a  de l  m a l e s t a r .  E s t e  e s p a c i o  p e q u e ñ o  p e r o  
i m p o r t a n t e  de d e c i s i ó n  , p r o t e g e  t a m b i é n  su s a l u d  p s í q u i c a  s i e n d o  su p r o p i a  m e d i d a  de p e r m i s o  p a r a  el 
e j e r c i c i o  de la a u t o n o m í a . .

T a m b i é n  c a b r i a  p e n s a r  y a  d e s d e  la o r g a n i z a c i ó n  l a b o r a l ,  el  uso  de la v i n c h a  c o m o  un a  f o r m a  de 
d i s c i p l i n a m i e n t o  l a b o r a l ,  s e m e j a n t e  a o t r o s  d i s p o s i t i v o s  de c o n t r o l  de t i e m p o s ,  c o n t e n i d o  de lo a u d i b l e ,  
s e g u i m i e n t o  de r i t m o s  de t r a b a j o  de l  o p e r a d o r ,  e t c .  C o m o  en el  t r a b a j o  en p l a n t a s  a u t o m o t r i c e s  o 
s i d e r ú r g i c a s ,  a q u í  el  s o p o r t e  t e c n o l ó g i c o  c o n f i g u r a  un e n g r a n a j e  de la m a q u i n a r i a  p r o d u c t i v a  q u e  da 
i n f o r m a c i ó n  y c o n d i c i o n e s  de la o r g a n i z a c i ó n  de la t a r e a  y,  a la vez ,  d e j a  h u e l l a  s u b j e t i v a n t e  d a d o  su 
c a r á c t e r  de h e r r a m i e n t a  de c o n t r o l  y m e d i c i ó n  p r o d u c t i v a .

En c o n c l u s i ó n  e s t a s  p r i m e r a s  c a r a c t e r i z a c i o n e s  d a n  c u e n t a  de un a r t e f a c t o  con  d i v e r s i d a d  de 
r e p r e s e n t a c i o n e s ,  de c o n e x i ó n ,  de p u e n t e ,  de e x t e n s i ó n  de l  p r o p i o  c u e r p o  y de c o n t r o l .

R e s u l t a r í a  i m p o r t a n t e  s e g u i r  i n d a g a n d o  en c ó m o  o p e r a  en la s u b j e t i v i d a d  l a b o r a l ,  e s p e c i a l m e n t e  
la l ó g i c a  e m o c i o n a l  q u e  p u e d e  e s t a b l e c e r s e  e n t r e  el  s u j e t o  y la h e r r a m i e n t a  de t r a b a j o  V I N C H A .

L i c .  S i l v i a  K o f f s m o n



T E C N O L O G IA  Y  S U B JE T IV ID A D  EN EL T R A B A J A D O R  
T E L E O P E R A D O R .
POR LI C.  F L O R E N C I A  V E C I N O

El u so  de la v i n c h a ,  un a  h e r r a m i e n t a  de 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  la c o m u n i c a c i ó n  e n t r e  un t e l e o p e r a d o r  
q u e  t r a b a j a  en u n a  o r g a n i z a c i ó n  y el  c l i e n t e .  Es d e c i r ,  p e r m i t e  la c o m u n i c a c i ó n ,  e n t r e  “ el  a d e n t r o ” y “ el  a f u e r a ” , tal  
c o m o  p l a n t e o  S i l v i a  K, el  m i s m o  es  un 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 su v e z ,  r e ú n e  un 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 .

Es 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  el  o í d o ,  y la v o z ,  de m a n e r a  c o n j u n t a .  Al  p a s a r  el  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 as  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 ,  el  t e l é f o n o .  En la a c t u a l i d a d ,  m e d i a n t e  “ la v i n c h a ” uno  
u t i l i z a  la v o z  y el  o í d o ,  d e j a n d o  l as  m a n o s  l i b r e s .  C o n s i d e r o  q u e  de e s t a  f o r m a ,  se  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 ” , 
en e s t e  s e n t i d o ,  al  t e n e r  l as  m a n o s  l i b r e s ,  el  t e l e o p e r a d o r ,  al  m i s m o  m o m e n t o  en q u e  h a b l a ,  usa  s u s  m a n o s  p ar a  
t r a b a j a r  c o n  la pc,  p u e d e  b u s c a r  en un a  b a s e  de d a t o s ,  o d e j a r  r e g i s t r o  de lo s u c e d i d o .  A s í ,  se  a g i l i z a  el  t i e m p o ,  se 
o p t i m i z a  el  t i e mp o . . .  ( ¿ d e  q u i é n ? )  c o n s i d e r o  q u e  es  e s t e  t i e m p o  es  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  se  a l e j a  en g r a n  
d i m e n s i ó n  del  t i e m p o  c o t i d i a n o  y n a t u r a l  de u n a  p e r s o n a .  En e s t e  t i p o  de t r a b a j o s ,  p or  m e d i o  de la “ v i n c h a ” , la c u a l  
i n d i c a  q u e  u n o  se  e n c u e n t r a  t r a b a j a n d o ,  se  m i d e n  l os  s e g u n d o s ,  l os  m i n u t o s ,  l as  p a l a b r a s  q u e  se  d i c e n .  C u a n d o  l l e g a  la 
h o r a  de i r s e ,  u n o  se  s a c a  “ la v i n c h a ” y v u e l v e  a s e r  un a  p e r s o n a  c o m p l e t a .  Po r  e l l o ,  e s t o  i m p a c t a  de m a n e r a  i n v a s i v a  en 
la s u b j e t i v i d a d  del  t e l e o p e r a d o r ,  y e s t a  p e r s o n a  es  c o n s c i e n t e  de e l l o .

( R e c u e r d o  q u e  en u n o  de l os  v i d e o s ,  un t e l e o p e r a d o r  m e n c i o n a  q u e  en 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  el  c l i e n t e  
no i ba 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  el  d í a ,  y q u e  t e n í a  r a z ó n  c o n  lo q u e  le r e c l a m a b a ,  p e r o  no p o d í a  d e c í r s e l o ) .

En 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  un 
m e c a n i s m o  de c o n t r o l  p e r m a n e n t e ,  la p e r s o n a  ni b i e n  e n t r a  a su t r a b a j o ,  se  c o l o c a  “ la v i n c h a ” , s i e n d o  c o n s c i e n t e  de q u e  
lo g r a b a n  l as  s e i s  h o r a s  de su t r a b a j o .  A d i f e r e n c i a  de o t r o s  t r a b a j o s ,  en el  q u e  se u t i l i z a ,  p or  e j e m p l o  un a  m a q u i n a  
f a b r i l ,  el  t e l e t r a b a j a d o r  no p u e d e  p e r m a n e c e r  en su 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  en su p r o p i o  c u e r p o ,  no h a y  
o t r a  f o r m a  de 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  no h a y  un m í n i m o  m a r g e n  p a r a  lo “ p a r t i c u l a r ” de c a d a  u no .

Por  lo t a n t o ,  “ la v i n c h a ” i m p a c t a  de m a n e r a  i n v a s i v a  en la s u b j e t i v i d a d  de l os  t e l e o p e r a d o r e s ,  s i r v e  a m o d o  de 
o p t i m i z a r  t i e m p o s ,  y a su v e z  c o m o  un m e c a n i s m o  de 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  de 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  de la 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  el  e s p a c i o  y t i e m p o  p a r a  la p e r s o n a  q u e  se  e n c u e n t r a  d e b a j o  de es a  “ v i n c h a ” d u r a n t e  su t r a b a j o ?
■ ¿ Q u é  o t r o s  t i p o s  de 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  la c o m u n i c a c i ó n  e n t r e  el 

t e l e o p e r a d o r  y el  c l i e n t e  en l os  d i s t i n t o s  t i p o s  de t r a b a j o s ?  ¿ P o d r í a n  f u n c i o n a r  de o t r a  f o r m a ?  Si  -  No.  ¿ 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  en la s u b j e t i v i d a d  de l os  t e l o p e r a d o r e s  el  uso  de “ la v i n c h a ” c o m o  h e r r a m i e n t a  de t r a b a j o  

p e r m a n e n t e ?



SUBJETIVIDAD Y PATRONES UNIFICADORES DE LAS PRINCIPALES ACCIONES DE 
TRABAJO DEL TELEOPERADOR NO DOMICILIARIO. UN CASO.

La decisión de expandir nuestra investigación al análisis de un caso, responde a la idea de 
identificar más puntualmente, algunas cuestiones relativas a la producción de subjetividad laboral 
del teleoperador no domiciliario.

Nuestra búsqueda hace foco en la producción de subjetividad vinculada a conductas laborales 
prescriptas y también en las no prescriptas por la organización del trabajo.

A partir del trabajo de campo de los alumnos de la catedra de Psicología Laboral (carrera de 
Recursos Humanos-UCES) disponemos de entrevistas semi abiertas y videadas a teleoperadores. 
Esta herramienta con la desgravación correspondiente que se adjunta, resultan el análisis y 
elaboración de la siguiente información.

Abordamos del análisis del caso L, a la luz del marco teórico de nuestra investigación. Referimos a 
las principales ideas de la Psicodinámica del Trabajo, de C. Dejours (2012); les sumamos algunos 
aportes sobre Toyotizacion y lógicas productivas, planteadas por C Figari y D Newman (Mayo, 
2013).

C aracterización d e  algunos dispositivos no rm ativos del Call C enter

En la organización laboral en donde trabaja L, en adelante CCL, calidad y objetivos de producción 
se garantizan instalando patrones unificadores para las principales conductas laborales, para uso 
de espacios, tiempos y roles.

L se presenta, caracterizando su posición laboral:

"Bueno, mi nombre es L, tengo 26 años. Trabajo en una empresa, que terceriza servicios de call 
center, actualmente estoy en la campaña de X  hay varias campañas en el call, yo estoy bueno en X  
hay otras que son de ventas, servicios y demás. Soy operadora telefónica, mi trabajo consiste en la 
atención de llamadas entrantes, también hacemos llamadas salientes, depende de la situación 
contestamos mails, pero en líneas generales, la primera actividad que tenemos es digamos la toma 
de llamados entrantes. Hace 7 años que trabajo en la empresa"... "Mi trabajo consiste en la 
atención de llamadas entrantes.es el típico 0800"

L reseña las normativas de su trabajo, refiere a prescripciones sobre horario, carga y ritmo de 
trabajo, uso de espacios y otros sistemas de control característicos de la vida digital-laboral.

"Yo trabajo de 6, de 9 perdón a 15 hs, la atención de la campana es de 10 a 17hs, pero yo trabajo 
de 9 a 15hs y digamos trato de organizar el horario de la facultad con el horario de trabajo y el 
tiempo para ver a mis hijos.



Entrevistador: Esta bien, cuando vos después de las 15hs dejas tu jornada laboral, hay algún otra 
persona que continúe con tu trabajo y siga con la campaña?

Entrevistada: Nosotros. La campaña es el horario de atención, digamos la línea se abre de 10 a 
17hs, yo trabajo de 9 a 15hs, hasta las 17hs hay otra persona. Pero digamos esa primera hora de 9 
a 10hs, nosotros hacemos el recupero de los llamados, esto significa que los llamados que entran 
después de las 17hs, durante todo el resto de la tarde, la noche e incluso la madrugada, caen en un 
mail, nosotros levantamos el llamado porque nos queda registro del llamado el teléfono 
solamente, y nosotros podemos contactar en ese instante esa hora los pacientes que fueron 
llamando, para ver cuál era la consulta que deseaban realizar.

Entrevistador: Claro, si, y en cuanto lo que es tu jornada laboral, si? ¿Cómo es un día típico tuyo 
dentro de la empresa?

Entrevistada: Bueno yo, como te dije entro a las 9 hacemos y empezamos con el recupero de 
llamados, como en ese horario no entran llamados, tenemos la posibilidad de empezar a recuperar 
los llamados y prepararnos algo para desayunar; desayunamos en el box cosa que no se debería 
hacer, pero no tenemos tiempo, además nosotros podemos tomarnos el primer break a las 2 hs de 
haber entrado en la línea.

Entrevistada: ¿Cuánto tiempo dura el break?

Entrevistada: Depende la cantidad de hs, en mi caso es media hora, lo puedo dividir en 15 y 15 que 
es lo que hago porque yo como fumo digamos me tomo ese horario para salir a fumar, hay chicos 
que se toman la media hora porque son gente que por ahí no fuma o van a comer y después salen 
a fumar, digamos no son tan viciosos como me pongo yo, pero lo hacen de esta manera, digamos 
el primer break como quieras tomártelo, pueden ser tres de 10 o dos de 15, tiene que ser después 
de las 2 hs efectivas de trabajo.

Entrevistada: ¿y eso se controla?

Entrevistada: Si nosotros, cuando ingresamos, no fichamos, digamos no tenemos una maquina 
donde fichar, no tenemos una tarjeta tampoco sino que nos logueamos en la máquina, nos 
controlan por loging, cada uno tiene su usuario y su contraseña.

Entrevistada: ¿Osea que el descanso también está controlado por ese mecanismo?

Entrevistada: Exacto a nosotros, yo por ejemplo ingreso y me logueo digamos tengo un numero 
para loguearme para ingresar mi clave y para ingresar mi usuario, un numero para después 
ingresar en la campana y después lo que es tarea administrativa donde a mí por ejemplo me llama 
el supervisor para decirme, nose para contarme novedades o para alguna devolución que me 
quiera hacer o algún comentario o hacerme alguna consulta sobre el trabajo. Tenemos un número 
y para el horario de break, para ir al baño tenemos otro número con lo cual eso está controlado.
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Entrevistada: En caso de que no llegues a cumplir con algo o con algunos de esos controles, ¿Qué 
pasa? Entrevistada: En líneas generales en nuestra campaña hace como tantos años hace que 
estamos, digamos hace 4 años que estamos, tenemos bastantelibertad respecto a eso, digamos 
tratamos de no abusar porque todo tiene control y en algún momento pueden bajar la línea y.

Entrevistador: Pero no llega apercibimiento?

Entrevistada: En nuestra campaña no, no ha pasado que alguien se haya excedido, igual primero 
hay un aviso, "mira te estás pasando", "mira el break que te estas tomando", los breaks no son 
acumulativos no es que no te tomaste la media hora ayer, te la podes, te tomas una hora hoy, no; 
osea perdiste la media hora y la perdiste. La campaña de venta lo tiene más controlado porque 
es tiempo muerto, digamos si no vendes, si estas tanto tiempo de break no estas vendiendo"

A nuestro modo de ver, los dispositivos descriptos por L se presentan, como las viejas formas de 
disciplinamiento laboral, renovadas en formato digital (no se ficha en la máquina, sino que se 
logea la presencia).

Coincidimos con los autores antes mencionados cuando dicen "Las tendencias que venimos 
constatando en nuestras investigación realizadas en empresas siderúrgicas, automotrices y 
petroleras, dan cuenta de la consolidación (...) de dispositivos que actúan junto aquello que regula 
al núcleo duro del control, pretendiendo aumentar la productividad (...)"

En todos los casos se trataría por parte de la organización laboral, de garantizar objetivos y 
reducción de tiempos bajo el estilo de gestión conocido como Toyotismo, tal como lo plantean 
Figari y Newman: "La Toyotizacion de la producción y las implicancias en los trabajadores siguen 
constituyendo un marco de análisis fundamental (...) para producir subjetividades necesarias 
acordes a esta fase del capitalismo(...) se busca conformar nuevas subjetividades, dinamizando 
variados dispositivos de disciplinamiento social y laboral, que se articulan sistémicamente y se 
transponen en el acto del trabajo (...) al igual que en el Taylorismo-Fordismo, la organización del 
trabajo en el toyotismo apela a la eliminación de tiempos y acciones improductivas (desperdicio) 
mediante el control del tiempo y los ritmos de los trabajadores afectados a la producción." (Mayo, 
2013, P-57/58).

Los patrones unificadores de CCL, aplican programas de calidad denominados Normas ISO; otros 
patrones unificadores reciben diferentes nominaciones: Programas de mejora continua, o STP 
(Tecnología de gestión de matriz Toyotista). En todos los casos, se alude a un conjunto de 
principios y reglas prescriptas, en general escritas, que se asocian a la mejora de la eficacia y 
eficiencia productiva.

Dice L, aludiendo al dispositivo Normas ISI:

"Entrevistada: en realidad nosotros digamos, en ese momento, nosotros trabajamos con las 
normas ISO, las de control de calidad, nosotros dentro de esas pautas de normas no podemos salir, 
no? Son una línea de normas donde está estipulado cuales son los procedimientos que deberíamos 
seguir, uno de ellos es no tutear al paciente, a ninguna persona que llame, ni que llamemos ni que



llame, a nadie se puede tutear.....". La aplicación de las normas ISO, para el caso del L que atiende 
un 0800 de campañas de salud, resulta una técnica de normalización, que por un lado disminuye 
riesgos legales y acota tiempos, pero a veces resulta difícil para satisfacer singularidades típicas de 
la comunicación del 0800.

"Entrevistada: el último producto que se lanzo es una vacuna para el cáncer de pulmón, entonces 
obviamente al ser un producto nuevo porque hace 20 años que están investigando el producto, al 
ser un producto tan nuevo, hay gente que te llama y que te pregunta "mi hijo tiene tal cosa, tiene 
cáncer, se lo puedo poner?" y vos como operadora no tenes una profesión médica, tenes que 
digamos tratar de tranquilizarlo de decir lo que está dentro de lo que se puede decir, eso es otra 
cosa que nos juega en contra, no somos médicos, entonces si nosotros nos salimos de una línea, 
nos pueden hacer un juicio"

De este modo L, señala la complejidad especifica de su trabajo en el Call, para aplicar el dispositivo 
ISO. Esta complejidad generaría en L algún nivel de exigencia psicológica o sobrecarga emocional 
que relata del siguiente modo:

"Entrevistada: Cuando empecé, levantaba el teléfono de mi casa y hablaba como si estuviera en el 
laburo.

Entrevistador: O sea que llevabas el trabajo a tu casa.

Entrevistada: Si, levantaba y decía "buenos días mi nombre es L". Lo hacía, me costaba 
desprenderme. Yo soy muy sensible a muchas cosas, entonces me iba angustiada porque me 
trataban mal, me puse a llorar en el trabajo, entonces me iba mal a mi casa. Y esas cosas las vas 
aprendiendo con el tiempo. Ahora sí, yo termine mi laburo a las 3 de la tarde y listo, me fui"

Inferimos a partir de lo dicho por L que lo prescripto por las normas ISO no siempre les servía para 
responder a la singularidad de un paciente-usuario, y tampoco para aliviar su propia subjetividad 
tensada. Pareciera la experiencia y el tiempo resulto para L un mejor aliado.

Otra característica de la organización del trabajo de CCL responde a lo que se denomina Trabajo 
por Células, Figari y Newman caracterizan del siguiente modo: "las células de trabajo se 
constituyen en espacios formadores por excelencia. Un contenido fundamental que se transmite y 
evalúa por parte de los Team Leader es la polivalencia de los trabajadores, es decir, el 
conocimiento integral del proceso de producción para poder desempeñarse en todos los puestos" 
(mayo, 2013 P 60).

La polivalencia de roles, suele ser también una característica de la organización del call center. En 
el caso de L, a lo largo de la entrevista nos cuenta que cumple dos funciones; es operadora 
telefónica y también la referente de campaña. Hay cuatro operadoras bajo su mando y ella se hace 
cargo además de los "llamados que las chicas no pueden atender o les da miedo". Esta posición es 
CCL se denomina referente de campaña, no es paga y L dice "la hago igual porque me gusta 
aprender y me gustan los desafíos".



Entendemos que el dispositivo Team Leader en CCL es un espacio de formación y contención para 
las operadoras, que L acepta realizar sin dinero a cambio de una cuota de oxigeno y alivia para su 
subjetividad. L sale de la monotonía y la rutina de operadora telefónica, y a la vez, es reconocida 
por su experiencia y capacidad de contención. L y su protagonismo como referente de campaña, 
junto al reconocimiento que le hacen pares y autoridad a su trayectoria, alcanza la satisfacción 
necesaria como para cumplir con el rol sin recibir un pago. Protagonismo y reconocimiento, 
resultarían dos factores de protección de la calidad de vida laboral de L.

CUANDO LAS ACCIONES DEL TELE OPERADOR ESTAN RESPALDADAS POR DISPOSITIVOS 
NORMATIVOS.

Cuando las condiciones de la organización del trabajo, son adversas al protagonismo de los 
trabajadores, cuando prima un tipo de tarea con exigencia de rapidez y cumpliendo lo prescripto, 
podemos inferir como en otras investigaciones aludidas habría una sobrecarga emocional, como lo 
expresa L a continuación.

"Entrevistada: en realidad yo cuando entre estaba muy conforme con la campaña a pesar de que 
era digamos, muy muy fuerte pero no por el gruposino por él, por él, el cliente, el cliente me refiero 
a la persona que recibía el servicio de agua, te llamaba y bueno la gente se quejaba que no tenía 
agua, o por la cloaca o por un montón de cosas, era duro en ese aspecto pero el ambiente digamos 
te ayudaba a mantenerlo, a llevarlo, a que sea llevadero, cuando a mí me pasaron de una empresa 
que provee agua potable a una compañía celular(...) yo en ese momento estaba embarazada, vivía 
llorando, vivía faltando, no quería, no era una campaña que me gustara, era muy difícil vender, era 
muy difícil convencer a una persona que dejara la tarjeta y pasara a un plan de abono, cuando 
teníamás beneficio con tarjeta que con el plan de abono, entonces ahí me sentí muy mal, de echo 
el supervisor en ese momento, que es el que actualmente tengo, porque con el empecé desde cero, 
empezamos juntos básicamente, él me dijo "sino vendes sabes vos que medidas tenemos que 
tomar", yo embarazada en ese momento, y yo le dije lo mismo " bueno hace lo que tengas que 
hacer, yo también se lo que tengo que hacer". Bueno fui y hable con mi jefa, con la proyect líder, 
que es la jefa de todo el side, y le explique mi situación, le dije que yo no podía seguir enferma 
tomando cosas que estaba embarazada y que necesitaba un cambio que no quería seguir ahí, 
porque si no iba a tener que seguir faltando o pedir alguna licencia, porque no me sentía bien, me 
pasaron a otra campaña que fue de servicios"

L para cumplir con la exigencia de venta, compromete su salud física y psíquica, puede recuperarse 
por que pide ayuda a tiempo. L puede cumplir con lo prescripto, solo a costa de una subjetividad 
tensada.



CUANDO LAS ACCIONES DEL TELEOPERADOR NO ESTAN RESPALDADAS POR 
DISPOSITIVOS NORMATIVOS O CUANDO LO PRESCRIPTO NO ALCANZA PARA EL 
TRABAJO.

Partimos de la idea que algo inesperado, sorpresivo, alguna vez sucede en el trabajo. Las técnicas 
para homogeneizar y disciplinar al teleoperador, a veces no alcanzan para salvar una dificultad o 
un imprevisto. Como dice Neffa (2001:33) trabajar pone a prueba a las personas y moviliza 
masivamente los resortes de la subjetividad.

Aquí emerge la posibilidad de un protagonismo diferente para el trabajador. Alcanzar la solución 
de algo no prescripto si bien enriquece la subjetividad, requiere una movilización emocional y 
cognitiva. Los imprevistos implican un esfuerzo del sí mismo del trabajador, debe buscar entre los 
propios recursos disponibles (Experiencia, inteligencia práctica, astucia) la mejor alternativa de 
solución. El logro alcanzado genera una subjetividad enriquecida, ya que la posibilidad de 
protagonismo hace crecer su autoestima y nivel de implicación con su tarea. Coincidimos con 
Neffa (2001:33) cuando dice que el trabajo permite o contribuye a la realización personal o sea al 
desarrollo de la personalidad de quienes lo ejecutan y define una identidad social cristalizada en el 
oficio, porque al mismo tiempo que permite la expresión de todas o al menos algunas de las 
potencialidades psicofísicas, trasciende a la persona del trabajador. Trabajar es, superar las 
fronteras del uno mismo para dirigirse al mundo de los otros.

Emparentamos estas ideas con el concepto de trabajo de Dejours: "Trabajar es colmar la brecha 
entre lo prescripto y lo efectivo (. ) el trabajo se define como aquello debe añadir a la 
prescripciones para poder alcanzar los objetivos que les son asignados; o incluso lo que debe 
añadir de sí mismo para hacer frente a lo que no funciona cuando se atiene escrupulosamente a la 
ejecución de las prescripciones" (Buenos Aires 2012, P 21)

L recuerda un obstáculo vivido; ante la ausencia de un patrón unificante normativo, podemos 
observamos el ejercicio de singularidad que desarrolla.

"Entrevistada: Si, tuve hace dos años una año y medio más o menos uno de los productos, digamos 
nosotros tenemos productos, líneas de productos que podemos contestar en base a lo que es el 
prospecto y otros productos que no. Claramente los de ventas libre e pueden responder porque son 
de venta libre, no todos, pero la mayoría de las cosas, y otra línea que es medica que son de venta 
bajo receta que son derivados, nosotros una de las líneas que tenemos es test de embarazo, en una 
oportunidad me llama un paciente me comenta que se había echo un test, que quería interpretar el 
resultado, me pregunta, yo le respondo cual era digamos el resultado, le había dado un resultado 
positivo a la paciente, había una diferencia de color, esa era la pregunta de la paciente digamos 
había una diferencia de color entre una línea y la otra, como lo interpreto? Se le respondió que era 
positivo se hicieron las preguntas tipo para corroborar si lo había hecho bien, para decirle "si mire" 
el resultado que usted obtuvo es positivo esto significa que se detectó un alto nivel de hormonas en 
la orina", cuando yo termino de responderle a la paciente esto, se pone a llorar la paciente y me 
comenta, me dice "yo tengo 12 años no les, no puedo estar embarazada", esa situación si me puso



ém en un personaje de, me puso en el personaje de madre no el de operadora, a mí la situación por ser 
madre me toco de otro lado, yo lo que trate de hacer es de contener a la nena porque tenía 12 
años ni más ni menos y frente a una situación tan desconocida bueno me afecto mucho, yo le 
respondí la trate de contener, le explique lo que podía hacer, bueno el llamado termina con la 
paciente angustiada, pobre porque la verdad que tenía 12 años, corto el llamado yo, la situación 
me estreso pocas veces me ha pasado esto que la situación me puso muy mal me fui a fumar, 
digamos no era mi horario de break pero salí a fumar igual, bueno cuando de regreso de mi 
horario de break, una de mis compañeras me dice "llamo la mama de la paciente", a todo esto la 
chica atendió el llamado, quería hablar conmigo esa mama entonces mi compañera lo que dice es 
"bueno aguárdeme" y la dejo esperando y la mujer termino cortando, cuando yo llego me 
comenta, yo me comunico con el cliente que en ese momento digamos eran otros, era el 
laboratorio, lo llamo y explico y me dice "bueno atienda", me explica más o menos como tenía que 
atender la situación con la paciente, con la mama de la nena, y después que le pasara las 
grabaciones, bueno me llamadespués la mama, y la mama me empieza a insultar o sea sin ningún 
porque me empezó a insultar desde, de entrada del hola me empezó a insultar, diciéndome que 
nosotros le habíamos dado consejos a la hija y demás, bueno yo trate de manejar la situación lo 
mejor que pude, le explique a la mama que si la hija, que lo llamados eran confidenciales, que si la 
hija había llamado y había preguntado algo se le abra respondido seguramente y que si ella quería 
saber que era que nos hiciera la pregunta que hizo la nena.

Entrevistador: Eso a vos te lo dijeron del laboratorio que era así o es alguna norma que ustedes 
tienen?

Entrevistada: No no, digamos hasta ese momento no había ninguna norma al respecto, eso fue lo
que nos perjudico por alguna manera, porque yo podía atender a cualquiera, yo no teníapor qué 
preguntar edad ni nombre, si la paciente tenía 12 años yo no teníapor qué preguntárselo, si a mí la 
chica no me hubiese dicho que tenía 12 años el llamado terminaba ahí, capaz que llamaba después 
la mama y te hacia lo mismo, te insultaba, pero uno eso de los 12 años no hubiera preparado esto, 
a partir de esa situación se empezó a implementar la pregunta de "usted es mayor de 18 si o no? 
No, necesito hablar con un mayor -no porque yo tengo -no, necesito hablar con un mayor".

Entrevistada: en realidad nosotros digamos, en ese momento, nosotros trabajamos con las normas 
ISO, las de control de calidad, nosotros dentro de esas pautas de normas no podemos salir, no?Son 
una línea de normas donde está estipulado cuales son los procedimientos que deberíamos seguir, 
uno de ellos es no tutear al paciente, a ninguna persona que llame, ni que llamemos ni que llame, a 
nadie se puede tutear, cuando la nena me dijo a mi " tengo 12 años", ahí digamos ya no cumplí 
ningún procedimiento le dije que podía, que estudios podías hacerse sin necesidad de hacerlo, sin 
tener que hacerlo, yo no podía decirle " usted debe hacerse una ecografía debería consultar con el 
medico hacerse una ecografía", yo no lo puedo decir pero en esa situación si se la dije, le dije 
"mira", primero que la tuteé que no lo tendría que hacer, y le dije " mira habla con el medico que el 
medico hable con tu mama y que la doctora te hago otros estudios para ver si puede ser", le 
pregunte digamos si esto podía estar relacionado con el periodo menstrual, porque quería 
ayudarla digamos. "



Observamos que ante la falta de lo prescripto, frente a algo que irrumpe y rompe con lo rutinario, 
L responde de dos maneras:

• Primero afectivamente: L manifiesta lo desagradable de la experiencia, el malestar vivido, 
la estresa, y responde desde otro roll, el de mama, y no desde el de operadora. Deja de 
lado las acciones convalidadas desde las normas de la empresa, cuando lo real irrumpe de 
modo tan brutal. L olvida las normas, pregunta lo que no puede preguntar, tutea cuando 
no debe hacerlo, y aconseja cuando no corresponde. Responde de esta manera con una 
subjetividad movilizada por la afectividad.

• Segundo trab a jan d o : L busca la solución para superar la dificultad. La movilización 
psíquica de carácter afectivo la impulsa a aplicar su propia inteligencia práctica. Aplica su 
iniciativa y sale de la situación de angustia inicial generando una nueva respuesta, que se 
convierte en un nuevo procedimiento laboral.

Salirse de la norma genera una huella subjetivante también para el Call Center. A partir de la 
situación inédita vivida por L, se decide en el Call aplicar una nueva pregunta a quien consulta 
sobre un test de embarazo: "es mayor de 18?".

El CCL perdona el apercibimiento a L, pero parece una organización laboral más acostumbrada a 
aplicar premios, castigos y perdones que en ejercer un reconocimiento a un trabajador, a partir de 
cuyo aporte de valor, se genera un cambio en la normatividad.

En términos de la subjetividad, L sale fortalecida finalmente en su autoestima y acrecienta su salud 
psíquica.

CONCLUSION

El análisis del caso L colabora con la idea que venimos verificando en nuestra investigación.

Los teleoperadores de trabajo no domiciliario, perciben su trabajo como poco satisfactorio por sus 
atributos de rutinario y monótono, a lo que suele sumarse una organización del trabajo con rígidos 
patrones normativos y estrictos dispositivos de control de roles, espacios y tiempos. La aplicación 
de estos atributos y condiciones de trabajo y los denominados programas de Calidad, tienen como 
meta mejorar la productividad. Pareciera que tales condiciones presentarían una vinculación 
directa con una subjetividad opacada, agobiada y tensa.

Cabría pensar que este tipo de diseño organizacional, cuya búsqueda de uniformidad y control, 
eliminaría o pretendería eliminar la cuestión de la subjetividad del trabajador.

Examinar estas cuestiones nos permite afirmar que el teleoperador, como el trabajador fabril, 
necesita experimentar algún nivel de desafío, de superación de un obstáculo no previsto, por 
medio del ejercicio de su iniciativa.



Conseguir aplicar un mínimo de "yo decido", se puede transformar en "yo puedo", "yo valgo". 
Estas instancias dinamizan y robustecen la autoestima del trabajador y contribuyen a al bienestar 
psíquico.

Negar la relación entre subjetividad y trabajo es por ejemplo, limitar el trabajo del teleoperador 
al estricto cumplimiento de lo prescripto, castigando su iniciativa o considerando el momento del 
break como un "tiempo muerto" porque no genera productividad. La aplicación de la autonomía, 
o un tiempo de relajación, ambos son recursos estructurantes para el psiquismo.

En síntesis: se requeriría de un diseño organizacional que contemple pautas, normativas y 
dispositivos de control, pero que, al mismo tiempo, disponga de cierta flexibilidad para que el 
trabajador opere alguna forma de subjetividad singularizada ,en relación a su tarea .

Buenos Aires, noviembre 2013
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