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ARGENTINA

“La confianza entre las personas se sustenta a partir del cumplimiento
de las promesas, del soporte de la integridad individual

y del nivel de responsabilidad con el que se asumen los vinculos”.
Veroénica y Florencia Andrés.
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INTRODUCCION

os Call Centers (CC) constituyen un sector en claro desarrollo, con una fuerte ex-

pansion mediante la tercerizacién (Korinfeld, Alimena y Marcos, 2001). Segun

Del Bono (2005), el desarrollo de los Call Centers, se enmarca en la tendencia de

aumento de la creacion de empleos en el sector servicios y se vincula directamente
con los procesos de reorganizacion empresarial, que se han visto posibilitados con la adopcion
generalizada de nuevas tecnologias de la informacion y de la comunicaciéon (Tic). De esta ma-
nera, se puede senalar que “dos fuerzas convergentes impulsaron y delinearon las caracte-
risticas mas importantes del origen y crecimiento de los Call Center: la reestructuracién de
las grandes firmas y los procesos de reorganizacién del trabajo, que dicha reestructuracion
conlleva” (Del Bono, 2005, p. 03).

La instalacion de este servicio externalizado en nuestro pais se produjo a principios del ano
2001-2002, en un contexto de crisis econémica y social y devaluaciéon monetaria. Este contexto
propicio la llegada de inversores extranjeros, que encontraron en nuestro pais un lugar con posi-
bilidades econémicas muy favorables para instalar sus areas de servicios. En este sentido, nues-
tro pais ofrecia a estas empresas costos laborales competitivos, recursos humanos altamente
calificados, moderna infraestructura de telecomunicaciones, beneficios impositivos.

En la region del NEA la ciudad de Resistencia, a partir del ano 2008, se convirtié en pio-
nera al brindar el servicio de Call Center externalizado generando oportunidades de empleo a
miles de jovenes de la region (Oviedo, 2009).

La forma peculiar que adoptan estas organizaciones, define el trabajo prescripto, en su
perfil y contenido, y a partir de éste se derivan las exigencias, requerimientos y limitaciones pro-
pias del puesto, que configuran la carga global de trabajo de un teleoperador. Especificamente,
este trabajo describe las repercusiones de la carga mental y psiquica de trabajo de los teleopera-
dores, por la importancia que adquieren estas dimensiones en la ejecucién de la tarea.

Este trabajo de investigacion se realiz6 en el marco de una tesina de grado y tuvo como obje-
tivo general describir las repercusiones de la carga mental y psiquica en teleoperadores de Call
Centers externalizados de la ciudad de Resistencia (Chaco) en relacion a la forma de organizacion
del trabajo. En consecuencia, nos guiaron los siguientes objetivos especificos: a) identificar los
aspectos mas significativos de la organizacion del trabajo; b) distinguir y describir los indicadores
mas relevantes de la carga mental y psiquica del puesto de teleoperadores; y c) describir de qué
manera repercuten estas dos dimensiones de la carga de trabajo en los teleoperadores.
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ORGANIZACION Y CONTENIDO DE TRABAJO

La forma de organizacién del trabajo que adopta una empresa u organismo, determina
una serie de caracteristicas en relacién a la tarea que realiza el trabajador, que terminan por
configurar la carga global de trabajo. En esta linea, lo que se pretende indagar y profundizar en
esta investigacion es particularmente la organizacién a nivel tarea, es decir, a nivel del puesto
de trabajo; teniendo en cuenta esta interaccion e interrelacion que existe entre los tres niveles
superiores (global, departamental, tarea) (Chiavenato, 1995).

A nivel global de organizacion se presentan a grandes rasgos dos modelos disimiles con
diferentes caracteristicas y estructura organizacional: una forma de organizacion tradicional-
rigida y las nuevas formas de organizacién flexible (Chiavenato, 1995, 2006). El primer mo-
delo est4 caracterizado por los principios basicos planteados por Taylor y Ford y el segundo
modelo esta orientado a lo que se presume que son las “nuevas forma de organizar el trabajo”.
El modelo de organizacion que una empresa u organismo adopte, va a afectar al modo de orga-
nizar las tareas que se realizan en ella. Por lo que, en esta investigacion no se pretende hacer un
analisis exhaustivo de los modelos de estructura organizacional que se desarrollan en los Call
Centers externalizados, pero no se puede dejar de lado por la interrelacién planteada.

Para hacer el andlisis a nivel de tarea o puesto de trabajo, se utiliza el concepto empleado
por Neffa de “organizaciéon y contenido de trabajo”. En cuanto a la organizacion, segin este au-
tor, existen dos elementos que permiten caracterizarla al nivel especifico del puesto de trabajo:
division social y divisién técnica del trabajo.

En relacion al contenido del trabajo, Neffa (1988) menciona una serie de elementos relevan-
tes que lo incluyen. Estos factores son: La naturaleza de la tarea prescripta; las calificaciones
profesionales requeridas por el puesto de trabajo para que se lleve a cabo la tarea prescripta; las
mayores o menores posibilidades que tienen los trabajadores que ocupan el puesto, para utilizar
y desarrollar en el mismo las calificaciones profesionales que disponen; el grado de responsabili-
dad que se asigna al trabajador en virtud del puesto de trabajo que ocupa; el caracter individual
o colectivo del puesto de trabajo, asi como las comunicaciones y cooperacion que deben establecer
con los demas trabajadores; el grado de autonomia, de interdependencia o de subordinacion del
trabajador y las posibilidades normales de promocién profesional que son inherentes al puesto.

Como se expuso anteriormente, la forma de organizacion del trabajo que adopta una em-
presa u organismo, determina una serie de caracteristicas en relacién a la tarea que realiza el
trabajador, que terminan por configurar la carga global de trabajo.
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CARGA GLOBAL DE TRABAJO

Siguiendo a Neffa (1988) la Carga Global de Trabajo hace referencia a: “el conjunto de
repercusiones de las exigencias, requerimientos y limitaciones del puesto de trabajo, deter-
minadas por el trabajo prescripto” (p.93). Asi, la carga global de trabajo es el resultado de
la “accién articulada de todos los factores de riesgo del medio ambiente de trabajo y de los
factores de las condiciones de trabajo que estdn presentes en una empresa u organizacion y
repercuten sobre el colectivo de trabajo y cada uno de los trabajadores” (p.93).

El autor diferencia tres dimensiones de la carga de trabajo: fisica, psiquica y mental. En este
trabajo, se analizara solo la carga mental y la carga psiquica de trabajo de los teleoperadores terce-
rizados, ya que para determinar la carga fisica es necesario recurrir, complementariamente, a otros
profesionales especialistas como ser médicos del trabajo, psicélogos y ergbnomos.

CARGA MENTAL Y PSIQUICA

Siguiendo a Neffa (1988), Carga Mental, la carga mental tiene relaciéon con las estruc-
turas mentales y los procesos cognitivos, éstos pueden ser divididos en etapas: percepcion de
la informacio6n, identificacién y reconocimiento de las informaciones percibidas, adopcion de
decisiones, la actividad o realizacion de la tarea.

A continuacion se citan brevemente los indicadores de la carga mental y psiquica, pre-
sentados por Neffa (1988):

Carga Mental-Indicadores: apremio o las exigencias de tiempo; complejidad-rapidez de
la tarea; atencién; minuciosidad y memoria operatoria.

Mientras que la carga del trabajo mental depende fundamentalmente de los requeri-
mientos cognitivos derivados de la organizacién de las tareas para quienes ocupan los puestos
de trabajo, la Carga Psiquica, tiene relaciéon con los aspectos psico-sociales de la carga de tra-
bajo, que se relacionan muy estrechamente con el contenido de trabajo (Neffa, 1988).

Siguiendo a Neffa (1988), los principales factores determinantes y condicionantes de la
Carga Psiquica de Trabajo son: grado de iniciativa; grado de ambigiiedad acerca de los resul-
tados de la tarea realizad; status social o el reconocimiento social de la actividad; comuni-
cacion y cooperacion; relaciones o contacto con los usuarios, clientes y el publico en general;
contradiccion emergente de la situacién provocada por las necesidades (natural o artificial-
mente generadas) insatisfechas y responsabilidad en cuanto al manejo de dinero.

Las empresas modifican y adaptan las formas de organizacién del trabajo a las exigencias
y dinamismo de la economia y de la sociedad actual. Precisamente, los Call Centers surgen en
un contexto de globalizacién econémica y como producto de los procesos de reorganizacién
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empresarial resultante de la utilizacion de las Tic y el desarrollo de politicas de tercerizaciéon y
deslocalizacion.

CALL CENTER -TELEOPERADOR

Segun lo define Del Bono y Bulloni (2008):
“Los Call Centers son un soporte tecnolégico desarrollado por las empresas
para satisfacer determinados aspectos de la relacién con sus clientes en forma
no presencial; son plataformas telefénicas que pueden ser gestionadas direc-
tamente por la empresa interesada en brindar atencién a sus clientes, o por
empresas proveedoras, en las que se ha tercerizado su gestiéon” (p. 03).

Dentro de la estructura de los Call Centers, la figura del teleoperador cobra importancia.
En general, los teleoperadores son jévenes de entre 18 a 25 afios o personas mayores des-
ocupadas. En su mayoria, los teleoperadores son mujeres, quienes buscan la posibilidad de
complementar el salario familiar, estudiantes que buscan un ingreso con el que puedan lograr
independizarse o que les permita seguir estudiando con un trabajo part-time (medio tiempo).
Mayoritariamente, quienes trabajan en los Call Centers son estudiantes universitarios o recién
recibidos (Del Bono y Bulloni, 2008; Del Bono, 2005).

En sintesis, se puede decir que los cambios producidos en la economia, los avances tecno-
logicos y los procesos de reorganizacién empresarial, fueron delineando diferentes formas de
organizar el trabajo. En este sentido, los teleoperadores representan una nueva figura laboral,
que adquiere relevancia, en esta nueva sociedad de la informacién y la comunicacion bajo una
situacion de estricto control, a partir de la automatizacion del trabajo, el manejo continuo de
informacioén, el contacto constante con los clientes, satisfaciendo sus necesidades con formas
estructuradas de comunicacién, margen practicamente nulo de decision, etc. Todas estas ca-
racteristicas de las tareas del teleoperador, estan determinadas por el trabajo prescrito e inci-
den directamente en la carga mental y psiquica de los mismos.

METODOLOGIA

Se realiz6 un estudio Cuali-cuantitativo — Descriptivo. La utilizacién de una metodologia
mixta permiti6 la complementacién de los métodos cualitativo y cuantitativo. Por un lado, el
método cualitativo, a través de entrevistas en profundidad, permitié hacer un anélisis com-
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plejo y holistico de la problematica planteada. Por otro lado, con el método cuantitativo, me-
diante encuestas auto-administradas, se obtuvo un panorama general sobre la forma de orga-
nizar el trabajo de los teleoperadores de Call Center externalizados de la ciudad de Resistencia.

Por lo tanto, las fuentes de datos primarios fueron las entrevistas en profundidad y las en-
cuestas auto-administradas efectuadas a los teleoperadores. También se realizaron dos entrevis-
tas a personal del area de Recursos Humanos de estas organizaciones. A partir de ellas se pudo
obtener informacion sobre las particularidades de la organizacion y del puesto. Como fuentes se-
cundarias se utilizaron diarios de la region, revistas especializadas en el sector servicios, datos
extraidos del sitio oficial de Direccién de Prensa y Difusion del Gobierno la Provincia del Chaco.

Fueron nuestra unidad de anélisis los teleoperadores de Call Centers externalizados de la
ciudad de Resistencia. La muestra fue seleccionada de las cuatro empresas mas importantes
localizadas en la ciudad: Atento (con aproximadamente 450 empleados), Allus Global (330
empleados), Apex América (con 300 empleados), y Call Connect -mas conocida como Kalvo-
(120 empleados).

Para ser parte de la muestra, los teleoperadores debian reunir los siguientes requisitos
(criterios de muestreo): desempenarse actualmente en alguna de las empresas citadas, (era
importante que la persona se desempefie como teleoperador al momento de realizarse el tra-
bajo de campo, para determinar la actual repercusién de la carga mental y psiquica como asi
también detectar los elementos de la organizacion de trabajo), con una antigiiedad mayor a
los 3 meses (superando el periodo de prueba) y tener entre 18 y 35 ainos (que segin anteceden-
tes de investigaciones es el rango de edad més frecuente en estas organizaciones).

La seleccion de la muestra, para los datos cuantitativos, se realizé al Azar Simple (Sabino,
1996). Se obtuvieron un total de 88 encuestas, examinadas a través del andlisis estadistico. Para
los datos cualitativos se utilizé un muestreo tipo “bola de nieve”. Se realizaron un total de once en-
trevistas en profundidad a teleoperadores de los distintos Call Center externalizados (seleccionan-
do los casos hasta obtener la saturacion tedrica), analizando posteriormente los datos obtenidos
con la aplicacién de la técnica de teorizacion anclada (Mendicoa, 2003; Pujadas Mufioz, 1992).

Los aspectos estudiados fueron: la organizacién del trabajo y los indicadores de carga
mental y carga psiquica que se evidenciaron como relevantes en el estudio de campo.

RESULTADOS Y CONCLUSIONES

A continuacion se exponen los resultados obtenidos, para lo cual resulta necesario acla-
rar que a partir de abarcar las particularidades de los puestos, se hara referencia a la figura del
teleoperador, cuando no hacemos distinciones por puestos. En los casos en que se requiere ha-
cer una distincién por puestos, éstos se presentaran como: teleoperador de atencion al cliente
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de primera o segunda linea y telemarketer (teleoperador de ventas).

Del analisis realizado sobre la organizacion del trabajo, se destaca una marcada division
social y técnica del trabajo. En cuanto a la division social, los teleoperadores no participan en la
planeacion de las tareas, s6lo se encargan de ejecutar el trabajo prescripto, bajo estricta supervi-
sion. El disgregar las funciones de disefio, planificacion y ejecucién, da origen a un conflicto en-
tre el trabajo prescripto y el trabajo realmente ejecutado, ya que el trabajo prescripto, de ningin
modo puede ser ejecutado tal como fue planificado, puesto que en la ejecuciéon del mismo surgen
contratiempos y situaciones fortuitas que requieren que el teleoperador aplique sus conocimien-
tos, experiencias y creatividad, para el logro del objetivo planteado.

En relacidon a la division técnica, la parcelizacion de las tareas es intensiva. Los teleopera-
dores tienen asignadas tareas delimitadas y precisas, formando parte de una porcién minima
del proceso de trabajo de teleatencion, que se circunscribe a la realizacion de tareas rutinarias
relacionadas con la atencion al cliente o la venta de productos.

En funcién a esta forma de organizar el trabajo (con una marcada divisién técnica y so-
cial), la naturaleza de la tarea del teleoperador se torna monoétona, repetitiva y sin margen de
decision. Respondiendo a elementos esenciales del modo de organizacion taylorista. A través
de su aplicacion, las empresas de Call Center logran la supresion del margen de autonomia e
iniciativa de los teleoperadores, obteniendo la estandarizacién y mecanizaciéon del ritmo, de
la calidad y del nivel de productividad del trabajo, alcanzando una mayor eficiencia gracias al
crecimiento de la habilidad de cada trabajador.

En un contexto de competitividad global, centrado en la innovacion tecnologica y de pro-
ductos, el medio demanda estructuras flexibles que sean capaces de adaptarse a los cambios
del entorno. Es por ello que para perdurar, los Call Center deben contar con un alto grado de
adaptabilidad y flexibilidad, sin disminuir el nivel de productividad y calidad. En este sentido,
los Call Center estratégicamente seleccionan a jévenes de entre 18 y 25 afios con estudios uni-
versitarios, que les garantizan un nivel de productividad mayor y un servicio de alta calidad,
por los conocimientos, habilidades y destrezas adquiridos en la universidad. Sin embargo,
esto genera un desajuste entre el nivel de formacién superior que poseen y el requerido por
el puesto, por lo que los teleoperadores se encuentran sobrecalificados. Asimismo, adoptan
contratos con duracién determinada, como por ejemplo: eventuales, por temporada o a plazo
fijo, obteniendo mayor movilidad y flexibilidad laboral a bajo costo; generando inestabilidad
laboral y competencia entre compaiieros en el logro de los objetivos.

A partir de lo analizado, se puede decir que la adopcion de algunos aspectos de una nueva
forma organizacién, como lo es contar con personal altamente calificado y modalidades de con-
tratacion flexible, s6lo constituyen una “fachada”. Por un lado, poseen un disefio organizacional
con caracteristicas flexibles, para responder eficazmente a las demandas del mercado, pero la
organizacion del trabajo a nivel tarea, entrafa las caracteristicas mas basicas y elementales de las
viejas formas de organizar el trabajo, repercutiendo en el teleoperador a nivel psiquico y mental.

REVISTA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS - UNNE, Ntumero 14, OTONO 2015, ISSN 1668-6365
eco.unne.edu.ar/revista/Edic_Ant.htm



eco.unne.edu.ar/revista/Edic_Ant.htm

MARIA ALICIA DIAZ - MARIANA SABAS - NADIA NEIFF
>210 ¢NUEVAS FORMAS DE ORGANIZACION, VIEJAS CONSECUENCIAS PARA EL TRABAJADOR?
Pags. 202 - 214

En los Call Centers externalizados predomina la forma de organizacién tayloristafordis-
ta, con una acentuada division técnica y social del trabajo, que en conjunto con el uso genera-
lizado e intensivo de las Tics, da como resultado una elevada exigencia de ritmo de trabajo. A
través del sistema ACD (Automatic Call Distributor), imponen un continuo y constante flujo
de llamadas, que el teleoperador no puede controlar ni interrumpir. Asimismo, el cumplimien-
to del “tiempo ideal” de duracion por llamada, también es una exigencia de cadencia impuesta.
Mediante software especialmente disefiado, los supervisores realizan un control estricto de es-
tos parametros de tiempo, como asi también de todas las actividades que realizan los teleope-
radores, ya que no pueden tomar descansos, interrumpir una llamada en curso, abandonar o
ausentarse momentaneamente de su puesto de trabajo sin la autorizacion de su superior. De
esta manera, los teleoperadores se encuentran bajo un proceso de trabajo totalmente automa-
tizado, con grandes exigencias y apremios de tiempo, siendo éste uno de los indicadores mas
relevantes, que indudablemente intensifican la carga mental.

Los teleoperadores de atencién al cliente de primera linea poseen mayores exigencias
de tiempo, ya que el objetivo del puesto es atender la mayor cantidad de llamadas en cortos
plazos de tiempo. En cambio, para los teleoperadores de segunda linea, la exigencia se con-
centra en la calidad de llamada, quedando en segundo plano la extensién de la misma. Para
los telemarketer, el condicionante externo de apremio y exigencia de tiempo es el sistema de
remuneracion, ya que deben cumplir una determina cantidad de ventas mensuales en forma
grupal y/o individual, destacAndose éstas tultimas, que conforman las comisiones e influyen
sensiblemente en su salario. Estos condicionamientos externos, generan un ambiente compe-
titivo, que promueve el individualismo, en detrimento de la formacion de un equipo de traba-
jo, donde el desempeiio individual es un elemento clave para alcanzar un mayor salario. De
esta manera se puede apreciar que la recompensa por el logro de los objetivos se ubica bajo la
vieja concepcion del hombre considerando s6lo la motivacion econémica, y dejando de lado el
reconocimiento social por parte de su supervisor y companeros.

Para la ejecucion de la tarea el teleoperador requiere constantemente hacer uso de su memo-
ria operatoria para recordar datos, procedimientos, frases y operatorias, asimismo debe interac-
tuar continuamente con sistemas informaticos y el cliente, sin distracciones o interrupciones. Esta
interaccion cliente-teleoperador-software, requiere que el teleoperador permanentemente detecte,
procese, decodifique e intérprete una gran cantidad de informacién, para tomar decisiones rapi-
das, segin sea el objetivo del puesto: satisfacer la necesidad del cliente o efectivizar una venta,
cumpliendo las métricas de cantidad y calidad establecidas. Se puede decir, que los teleoperadores
poseen una tarea con una elevada complejidad, por el gran volumen de informacién que manejan,
hacen uso intenso de la memoria operatoria, requiriendo una gran atencion y concentracion para
responder de manera rapida y efectiva, dentro de los limites impuestos de tiempo.

Por lo antes expuesto, se puede concluir que el teleoperador se encuentra bajo multiples
exigencias y requerimientos del puesto, generando un alto grado de carga mental.
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Como consecuencia de la forma de organizar y el contenido del trabajo, los teleoperado-
res deben realizar su tarea de manera individual, sin interrupciones, siguiendo operatorias e
instrucciones que el sistema les va indicando; de tal manera que no tienen la posibilidad de
comunicarse o contar con la cooperacion de sus pares, por lo que recae sobre él toda la respon-
sabilidad del cumplimiento del objetivo del puesto y los parametros de calidad, cantidad, con
un ritmo de trabajo impuesto. Esta condicion en la forma de organizar el trabajo, no contri-
buye a generar un colectivo de trabajo, limitando la comunicacion y cooperacion, elevando la
carga psiquica del teleoperador.

Asimismo, se debe destacar que existe una ambigiiedad en los objetivos del puesto. La
definicion de dichos objetivos estd sujeta a cambios que se presentan continuamente, como
parte de la adecuacion del servicio de cada campaia; también los supervisores o leaders tiene
diferentes criterios de exigencias, lo que produce un desconcierto en el teleoperador que debe
adaptarse constantemente a estos criterios.

Otro indicador relevante en la carga psiquica es la escasa autonomia que posee el puesto.
Como se dijo anteriormente, los sistemas informaticos determinan el ritmo de trabajo, pautas,
procedimientos y las frases que el teleoperador debe cumplir y seguir. Por esta condicion im-
puesta, no pueden modificarlas, tomar decisiones o realizar procedimientos alternativos, sélo
deben cenir su accionar a las opciones del sistema. En este sentido, los teleoperadores deben
“alinearse” a las opciones de un sistema, lo que lleva a sentirse como “maquinas” repetidoras.

Dentro de la estructura de un Call Center, los teleoperadores corresponden a la base operati-
va, y a través del desarrollo de su trabajo cumplen la funcién principal del proceso de teleatencion,
es decir que el puesto del teleoperador resulta de vital importancia. Sin embargo, existe una subva-
loracién de la tarea y de las calificaciones del teleoperador, por parte la sociedad. De esta manera,
el bajo status social que tienen es un indicador de gran importancia en la carga psiquica.

Ademas de ser un puesto de suma relevancia para la estructura del Call Center, los teleopera-
dores son el contacto que los clientes tienen con las empresas que le brindan u ofrecen un servicio,
su tarea es de constante interaccion. En este sentido, los teleoperadores son quienes se encuen-
tran expuestos a recibir consultas, quejas y reclamos, e inclusive agravios, de los clientes hacia las
empresas prestatarias u oferentes del servicio. Para sobrellevar ésta situacion los teleoperadores,
deben desarrollar una serie de habilidades personales, inclusive se ven obligados a dar respuestas
inapropiadas hasta mentir. Bajo multiples presiones y exigencias, la atencion se vuelve desperso-
nalizada, siguiendo procedimientos totalmente prescriptos y cumpliendo estrictos parametros de
tiempos y calidad. Estar expuesto a estas situaciones, genera un aumento de la carga psiquica.

En funcién a lo analizado, se puede decir que el teleoperador asume un elevado grado de
carga psiquica.

Los inconvenientes que se producen en el sistema por fallas técnicas, la gran cantidad de
llamadas atendidas y realizadas durante toda la jornada en continuo contacto con los clientes,
los constantes mecanismos cognitivos (seleccion de frases y procedimientos, procesamiento y
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carga de datos, memoria operatoria, interpretacion del cliente), la exigencia de responder de
manera efectiva en cortos plazos de tiempo, bajo un control estricto, sin poder interrumpir la
labor, comunicarse o tomar decisiones de manera auténoma, no serian significativos si se to-
maran en forma aislada. Sin embargo, teniendo en cuanta la Visién Renovadora de las CyMAT,
estas condiciones no pueden estudiarse de manera aislada e individual. Es necesario partir de
una concepcion global e integrada, reconociendo la generacion de los efectos sinérgicos entre
los factores cuando se combinan. En este sentido, las condiciones de trabajo que se presentan
bajo el modelo de organizacién peculiar que tienen los Call Center, toman significacion en la
carga mental y psiquica, cuando se los considera de manera conjunta y global, teniendo en
cuenta su interrelacion dindmica y simultanea, que multiplica los efectos especificos.

Se puede considerar, a través del analisis de lo estudiado, que no se visualiza una real
nueva forma de organizar el trabajo sino simples adaptaciones y una convergencia o mutacién
de ambos modelos, ante las exigencias que el medio globalizado impone. Adaptando su estruc-
tura para perdurar en el mercado, mientras que la organizacion del trabajo sigue siendo taylo-
ristafordista. La adopcién de una forma de organizar el trabajo hibrida, que adopta caracte-
risticas de una organizacion flexible y las combina con aspectos de una forma de organizacién
rigida, pretende maximizar las caracteristicas de cada una para obtener mayores y mejores
resultados en cuanto a la productividad, eficiencia y eficacia en la consecucion de sus objetivos.

Los Call Center externalizados de Resistencia, se caracterizan por hacer una medicién
cuantitativa de los resultados y objetivos, enfociAndose en el camplimiento del trabajo prescripto,
que no refleja el esfuerzo mental y psiquico del teleoperador para el desarrollo de su tarea.

En este sentido se puede concluir que el teleoperador, asume una elevada carga global
de trabajo; con exigencias, requerimientos y limitaciones impuestas por el trabajo prescripto,
destacandose de manera significativa la carga mental y psiquica; con elevados apremios y exi-
gencias de tiempo, tarea con un alto nivel complejidad, necesidad de responder con rapidez, la
atencion y memoria operatoria que debe aplicar en el desarrollo de la tarea, como asi también
el constante contacto con los clientes, la escasa comunicacion y cooperacion, bajo estatus so-
cial, nulo grado de autonomia y deficiente de comunicaciéon de objetivos y logros.
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