Seguridad y salud laboral

6. SEGURIDAD Y SALUD LABORAL.

En la literatura sobre teletrabajo se han resaltado algunos aspectos relacionados
con lasalud laboral como, por ggemplo, €l aislamiento del teletrabajador, € estrés
informético y los efectos que sobre su salud y bienestar tiene la utilizacion
intensiva de medios informéticos®. Aunque no existe jurisprudencia exclusiva en
relacion al teletrabajo en materia de salud laboral, en lalegislacion espafiola cabe
destacar la preocupacion sobre estos y otros extremos a medida que se ha ido
generalizando €l uso de la tecnologia de la informacion y de la comunicacion.
Sirva de gjemplo que segun €l articulo 3.5 del RD 488/1997, de 14 de abril, sobre
trabgjo con pantalas, e empresario debera proporcionar gratuitamente a los
trabajadores dispositivos correctores especiales para la protecciéon de la vista
adecuados a puesto de trabagjo cuando sean necesarios y no puedan utilizarse
dispositivos correctores normales®.

Aungue no es objeto de esta investigacion, cabe sefidlar que en e caso del
teletrabgjo en e domicilio se presenta la dificultad de concretar a quien
corresponde velar por las condiciones de higiene y salud laboral de las
instalaciones (por gjemplo, una adecuada ventilacion e iluminaciéon del lugar
desde donde se redliza la prestacién, etc.), del cumplimiento de las necesarias
pausas de trabgjo (de més necesidad cuanto mas intensificado sea el uso del
ordenador), asi como de los materiales (existencia y mantenimiento). Parece que
hay un cierto acuerdo en considerar que sea €l empresario € que haya de
satisfacer los requisitos de seguridad relativos a las condiciones del encargo, la
instalacion de los equipos de trabajo y |a aportacion de los medios de proteccion.
De la parte del teletrabajador quedaria, entonces, todo aquello que tiene que ver
con la esfera de autoorganizacion del trabajador como, por gemplo, la eleccion
de la estancia adecuada para redlizar la prestacion, lalimpiezay ventilacion de la
misma, el minimo mantenimiento de los instrumentos de trabajo y el orden fisico
del lugar de trabajo. Ahora bien, estas consideraciones se basan en e supuesto de
gue hay una eleccion libre, por parte del teletrabajador de realizar la prestacion

% Entre las consecuencias se sefidlan los problemas de la vista, problemas de columna (dolores,
pinzamientos), dolor de cabeza y cuello, dolores lumbares, hipersensibilidad ocular, visién doble, carga
mental, estrés, sintomas neuréticos de aversion al trabajo, burning-out (o depresion psicoldgica por
desgaste), etc.

® Es interesante sefidar que esta norma deja fuera de su ambito de aplicacion al teletrabgjo movil,
excluyendo los llamados sistemas portétiles. Dicha norma no establece criterio alguno justificativo de tal
decision.
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en el domicilio. En el caso de que no se dé este supuesto de eleccion libre (por lo
demas, muy frecuente en los casos de teletrabajo, sobre todo en €l teletrabajo que
implantan las empresas), la pregunta que nos hacemos es si no corresponderia a
la empresa también la adecuacion de una estancia 0 de una instalacion para la
realizacion de la prestacion, aungue posteriormente €l teletrabajador tenga una
serie de obligaciones minimas ya sefial adas®™.

En todo caso, €l teletrabgjador en el domicilio tiene la obligacion de facilitar
visitas de inspeccion del lugar de teletrabagjo al personal de la empresa para la
que trabaja®. Las inspecciones del lugar de teletrabajo cuando coincide con el
domicilio también pueden ser redizadas por la Inspeccion de Trabgo vy
Seguridad Social previo consentimiento del teletrabajador (0, en su defecto, una
autorizacion judicial), ya que por encima de la inspeccién de las condiciones de
seguridad e higiene del lugar de la prestacion, esta €l derecho constitucional de la
inviolabilidad del domicilio.

Cuando €l teletrabajo se realiza desde un telecentro las dificultades son menores
para inspeccionar y evaluar €l estado de las instalaciones y €l respeto de este
estado con la normativa sobre seguridad, higiene y salud laboral. Los
representantes de los trabajadores, los empresarios que contratan, los servicios
del telecentro y la Inspeccion de Trabao estdn facultados para visitar e
inspeccionar dichas condiciones de trabgo. EI empresario tiene el deber de
informar a los teletrabajadores gque realizan la prestacion en un telecentro de las
medidas de proteccion y prevencion de la salud que é mismo ha adoptado, al

62 | gartua Mir6 (2000) aboga por la necesidad de establecer una especie de reparto obligacional entre
empresario y teletrabajador cuando la prestacién se realiza en el domicilio del mismo. En € articulo 4.2
del reglamento italiano sobre teletrabajo en la Administracion Plblica, aprobado el 25 de febrero de 1999,
se dispone que “la prestacién de teletrabajo puede efectuarse en el domicilio del trabajador siempre que
éste disponga de un ambiente de trabajo conforme a las normas de prevencion de riesgos laborales’.

8 Al respecto, por gemplo, el Convenio Colectivo italiano sobre teletrabajo para e sector del comercio
dice que “estardn autorizadas, previo aviso, visitas del responsable empresarial de prevencion y
protecciéon y del delegado de prevencion para verificar la correcta aplicacion de las disposiciones en
materia de seguridad en €l lugar de trabajo” (articulo 15). En estos mismos términos se contempla en €l
Convenio Colectivo de la empresa Dun & Bradstreet Kosmos (articulo 2.8), de la empresa Digital
(articulo 2.8) y de la empresa Dimensione (articulo 1.4). El Acuerdo sobre teletrabajo de la empresa
aemana Deutsche telekom AG de 1995, prevé que la inspeccién no sélo sea efectuada por €l técnico dela
empresa en materia de seguridad y salud, sino también de los representantes sindicales cuando asi 1o
demanden. En la empresa belga ABC €l contrato de teletrabgjo posibilita a la empresa la visita del lugar
en que se realiza la prestacién para verificar las condiciones de higiene y seguridad. Para realizar tales
visitas se requiere un acuerdo previo sobre e momento de realizarlas. EI Convenio Colectivo de Seat
prevé tales visitas de control sdlo previo requerimiento del tel etrabajador.
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margen de las ya existentes en el propio telecentro y que, corresponden, en
dltimainstancia, alos responsables de dichas instalaciones.

En € estudio que realizamos se ha operacionalizado la dimension “ Seguridad e
higiene en € trabajo” através detres variables:

6.1. El esfuerzo fisico-mental y la carga de trabgjo.
6.2. Las condiciones de seguridad e higiene de |a prestacion del teletrabajo.
6.3. Politicas de seguridad e higiene en el trabgo.

6.1. Esfuerzo fisico-mental y carga de trabajo.

El tipo de entorno organizativo que se desarrolla en laempresay la utilizacion de
uno u otro tipo de tecnologia tienen que ver directamente con la existencia o no
de problemas de salud labora®. Lo que nos ha interesado en este punto es
preguntar a los actores sobre los problemas de salud laboral detectados en las
empresas relacionados con laimplantacion del tel etrabajo.

Como ya se ha puesto de manifiesto anteriormente, la préctica del teletrabajo se
ha realizado en un entorno de crecimiento de mercado de las empresas y en un
entorno de ensayo organizacional para adecuar sus volumenes de produccion y
venta para la busqueda de ventajas competitivas. El resultado de las practicas de
flexibilidad que han puesto en marcha las empresas de nuestro estudio, entre las
gue se encuentra €l teletrabajo, ha sido un aumento considerable de la carga de
trabgjo y de laintensificacion del mismo.

En este sentido, laintensificacion del trabajo, €l aumento de la carga de trabgjo y
el modelo organizativo de uso intensivo de las TIC (més claro y evidente este
altimo en los call centers) pueden llegar a producir desmotivacion, apatia y
carencia de expectativas relacionadas con la mejora de las condiciones de trabajo.
Ademés, en generadl, los trabajos que exigen un contacto directo con los clientes

% Tal como sefialan Castillo y Prieto (1990:277), “Pensemos en la carga mental y en sus componentes
(presion de tiempos, atencion y complejidad-rapidez) o en los aspectos psicosocioldgicos y sus
componentes (iniciativa, estatus social y comunicaciones) 0 en e tiempo de trabajo y su conformacion:
todos €ellos, por sus mismas caracteristicas, parecen depender antes que nada de | os aspectos organizativos
del trabajo”.
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suelen ser trabgjos proclives a generar algun tipo de estrés ocupacional, que
puede verse mas o menos impulsado por €l tipo de organizacion del trabgjo.

En € caso de los teleoperadores de las Empresas CC1 y CC2 parecen detectarse
claros sintomas de agotamiento fisico y mental y una sensacion generalizada de
frustracion como resultado de los elevados ritmos de trabajo a que estén
sometidos y a las condiciones fisicas en las que relaizan su prestacion, bien se
trate de plataformas internas como externas. En el caso de los teletrabajadores
itinerantes de las Empresas A y B, hay un incremento del estrés y de desgaste
profesional por € aumento del ritmo de trabajo, €l alargamiento de la jornada
laboral y lamayor carga de trabgjo.

L os teleoperadores manifiestan abiertamente el agobio de trabagjar siempre en la
atencion a publico con € plus de sentirse estrechamente controlados y vigilados
en su actividad por parte de la empresa. A pesar de no contar con estudios
meédicos que lo puedan confirmar, l0s representantes laborales de las empresas de
telemarketing afirman que hay un elevado nimero de personas que manifiestan
sintomas depresivos y de ansiedad, ademas de que el absentismo laboral esta a
orden del dia en estas empresas, asi como la rotacion y un gran nimero de bajas
laborales. Precisamente, los directivos de estas empresas si son conscientes de
este problema pero lo achacan, exclusivamente, a la variabilidad horaria, no al
tipo de gestion y organizacion del trabgjo:

“Ahi estamos teniendo un problema yo creo que todas las empresas que nos
dedicamos a esto que es el de encontrar gente que pueda mantenerse en
esta actividad mucho tiempo, para poder asi contar con unos recursos
humanos mas profesionales. Pero, claro, no todo el mundo esté dispuesto a
trabajar cuando hay necesidades punta pero esto es inevitable, depende de
los clientes que te contratan un servicio™ (Directivo CC1).

“Yo no digo que no haya estrés a veces pero eso es sobre todo cuando
estamos en una campafia que mas o menos hay que darle salida y entonces
hay mucha gente trabajando y todos alli en la pantalla, con las Ilamadas,
pero esto tampoco es lo de todos los dias. Por eso intentamos hacer estos
turnos de trabajo porque si no el rendimiento va para abajo” (Directivo
CC2).

En las empresas CC1l y CC2 los horarios se gjustan a unas 30 6 39 horas
semanales repartidas en jornadas diarias flexibles. Normamente no se
sobrepasan este computo de horas semanales ya que € tipo de trabgjo que se
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realiza es de una gran intensidad y ““ya lo tienen contabilizado asi porque si no la
gente no puede rendir mas” (Trab.3-CC2). En e grupo de discusion de los call
centers se deja entrever, aunque no hay constancia, de que hay un calculo més o
menos realizado por parte de las empresas de lo que podriamos |lamar
rendimientos decrecientes a partir de un umbral determinado de horas semanales,
a partir del cual € trabgjo realizado no es lo satisfactorio que los esténdares de
las empresas exigen (a nivel de utilizacion del lenguaje, amabilidad, tiempo de
escucha, de respuesta, etc.).

L os teleoperadores tienen la percepcion de si mismos de que son “trabajadores
todo a cien” (Trah.4-GD-CC), esto es trabajadores que pueden ser comprados e
intercambiados facilmente y sobre los que “la empresa no se molesta ni lo mas
minimo en mejorarnos las condiciones de trabajo” (Trab.2-GD-CC). El tipo de
trabgjadores que requiere la teleoperacion acentla este hecho de una cierta
desidia por parte de las empresas del sector para mejorar las condiciones de
trabgjo, ya que son trabgjadores con una elevada rotacion, mayoritariamente
estudiantes que estan realizando estudios universitarios, y que “estamos de paso
en estas empresas porque aspiramos a trabajar en alguna cosa mejor que esto”
(Trab.5-GD-CC).

El sindrome del “trabajador quemado” (the burnout sydrome®) puede observarse
también en algunas de |as respuestas de | os tel etrabajadores de la Empresa A y B,
ya que su perfil profesional les exige una mayor toma de decisiones y mayores
grados de responsabilidad delegada que no se ven habitualmente recompensadas
por las empresas. Se requieren trabajadores mas capaces de resolver problemas,
mas atentos a su trabajo, mas dedicados, mas afines a | os objetivos empresariales,
pero, por otro lado, esta acumulacion de “nuevas competencias’ no gueda
reflgjada después en ningun tipo de gratificacién, sino que se asumen como un
deber por e solo hecho ya de trabgjar. A esto hay que afadir la denuncia
permanente de estos teletrabajadores de la arbitrariedad con que se toman las
decisiones en laempresa en o que afecta alas personas:

“De qué sirve que te estés matando a trabajar si después la cosa es si le
caes mas o menos bien a tu director; eso vale para los jovenes si quieres

% Término que utilizaban de forma coloquial los abogados estadounidenses para referirse a proceso
gradual de pérdida de responsabilidad profesional y desinterés cinico entre sus colegas.
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porque se piensan que asi promocionaran, pero a la que llevan aqui unos
meses ya ven de qué va la pelicula” (Trab.2-GD-EmpresaA).

“Aqui lo dnico que consigues, de vez en cuando, es la palmadita en la
espalda de qué bien lo estamos haciendo, porque si yo no puedo decir
cuantas horas hago de més o si por tomar decisiones no me aumentan el
sueldo, pues ya ves, es volver atras. Asi que tiras y no te matas dentro de lo
que tienes que hacer aunque te ponen tanto trabajo que al final lo tienes
que hacer” (Trab.4-GD-Empresa B).

El estrés manifestado por |os tel etrabajadores y tel eoperadores tiene que ver, en
diferentes escalas, con la competitividad entre las empresas del sector y la
competitividad promovida por la empresa entre los propios trabajadores, con el
aumento de la responsabilidad para |a realizacion de su trabajo (sobre todo en la
Empresa A y B) y con la entrega o realizacion del servicio, con las relaciones de
servicio que se establecen con el cliente, con la prisa por redlizar € trabajo y €l
control del mismo, con las expectativas de alcanzar unos objetivos (en el caso de
la Empresa A y B por la planificacion del objetivo, y en el caso de CC1ly CC2
con llevar a buen término determinada campafia), con el aburrimiento por la
repeticion de tareas muy similares (sobre todo en el caso de los teleoperadores).
Ademas existen otros estresores o0 agentes determinantes del estrés como el
miedo a la pérdida del trabajo, la incertidumbre sobre la permanente adecuacion
de la cualificacion personal y larequerida por la empresa, la jerarquia autoritaria,
efc.

Una mezcla de este tipo de estresores puede dar como resultado lo que los
especialistas en salud laboral denominan un cuadro de depresion anérgica que se
manifiesta por una falta de ilusién y de motivacion y un agotamiento fisico y
mental que no desaparece con e descanso. Al respecto, la mayoria de los
cuestionarios de los teleoperadores nos dicen que existe una desmotivacién para
la realizacion del trabajo; entre los teletrabajadores de las Empresas A y B esta
desmotivacion aparece con mas frecuencia, segun lo expresan, con la edad, sobre
todo entre aquellos que llevan ya afios trabagjando en la empresa.

La flexibilizacion de los tiempos de trabajo puede tener también una variable
repercusion sobre la salud de los teletrabajadores y sobre su motivacion hacia e
trabgjo. Algunos estudios han puesto de manifiesto la relacion existente entre la
flexibilizacion horariay €l aumento de riesgos de accidentalidad laboral y de la
aparicion de ciertas enfermedades profesionales o derivadas de las condiciones
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de trabgjo. Al respecto, algunos de los teletrabajadores de las Empresas A y B
manifiestan que en los Ultimos tiempos ha habido un aumento de enfermedades
relacionadas con el ritmo de trabajo pero este hecho no se ha materializado en un
aumento considerable de las bajas laborales. Y sin embargo, paraddjicamente,
puede darse todo lo contrario, que a pesar de que se detectan factores mas
estresantes derivados de la organizacion del trabajo, los teletrabajadores son
reacios a acogerse a derecho de baja por enfermedad. Un teletrabajador de la
Empresa A cita el caso de otro teletrabajador que alin estando con € tobillo en
mal estado por un accidente, siguio trabajando desde casa sin cogerse la baja
Segun opinion de este tel etrabajador:

“Yo creo que es tanta la presion que tenemos para hacer el trabajo rapido,
en los tiempos, y bien ademas claro, que la gente tiene incluso miedo de
cogerse la baja y estar unos dias sin ir al trabajo” (Trab.3-EmpresaA).

Ademas, el teletrabgjador a que se hace referencia también hace suya la
necesidad de |la empresa de no interrumpir el servicio a cliente y se entiende que
“cogerse la bga’ por una enfermedad es crear un problema ya que ““se ha de
comenzar por buscar un sustituto y eso cuesta dinero™ (Trab.3-Empresa A).

En todo caso, en € grupo de dicusion de la Empresa A se hace la observacion,
(que no hemos podido comprobar), de gque han aumentado, en los Ultimos afios,
las enfermedades de corazdn y en concreto los atagues a corazdn entre €
personal de la compariia.

Un aspecto relacionado con la carga de trabajo y las condiciones en que se hade
realizar €l trabgjo es € de la motivacion para con las tareas que desarrollan los
teletrabgjadores. Para conocer el grado de motivacion en la realizacion del
trabagjo se incluyd en e cuestionario especifico para las Empresas A y B la
pregunta: “¢Ha aumentado su motivacion para la realizacion del trabajo desde
gue es teletrabagjador?’. Los resultados fueron los siguientes:
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Tabla 29. (Ha aumentado su motivacién para la realizacion del trabajo desde que es
teletrabajador? (% sobre €l total de cada empresa).

Ha aumentado Indiferente Ha disminuido Totd

% % % %
Empresa A - 35 65 100
Empresa B 10 85 5 100
Total 5 60 35 100

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de lainvestigacion.

En latabla anterior se aprecia claramente que los que contestan sobre el aumento
de la motivacion son escasos, abundando un 60% de teletrabajadores que
consideran que su motivacion ni ha aumentado ni ha disminuido; sin embargo, un
35% (especialmente los teletrabgjadaores de la Empresa A, un 65%) se
consideran ahora menos motivados que antes para la realizacion de su trabajo.

En el cuestionario especifico para los teleoperadores también se incluy6 la
pregunta: “¢Cual es su motivacion pararealizar el trabgjo que desempefia?’. Las
respuestas fueron:

Tabla 30. ¢ Cudl es su motivacion para realizar el trabajo que desempefia?
(% sobre € total de cada empresa)

Muy poco Poco Ni poco ni bastante Total
motivado motivado motivado
% % % %
CC1 20 65 15 100
cC2 35 55 10 100
Tota 275 60 12.5 100

Fuente: elaboracién propia a partir de datos de la investigacion.

Donde resalta el elevado nimero de respuestas que consideran estar muy poco o
poco motivados para la realizacion de su trabajo, en consonancia con la denuncia
gue hacen los teleoperadores de la rigidez organizacional, la rutinizacion del
trabgjo y las condiciones de trabao consideradas negativamente.

6.2. Condiciones de seguridad e higiene de la prestacién del teletrabajo.

Como en otros aspectos, la introduccion de nuevas tecnologias en diversos
ambitos de actividad productiva no comporta per se un incremento de
enfermedades relacionadas con su utilizacién. Los efectos negativos o positivos
paralasaud del teletrabajador derivados de la utilizacion de estas tecnologias no
depende de la propia tecnologia sino de la estrategia organizativa que se adopta,
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de la forma en como se organiza €l trabajo alrededor de su utilizaciéon. Una vez
mas, desde nuestro punto de vista la utilizacion estresante y aienante de la
tecnologia depende de la tasa de explotacion que se quiera conseguir, esto es de
la intensividad con que se trabae con dicha tecnologia Los modelos
organizativos, pues, vuelven a ser |os condicionantes del uso de la tecnologia. asi
como de sus consecuencias sobre la salud de | os tel etrabajadores.

Respecto a la utilizacion de instrumentos informético-telematicos para
desarrollar la prestacion, en general, la OIT harecomendado que las obligaciones
del empresario que contrata | os servicios de teletrabajdores sean las siguientes:

- Reducir e tiempo maximo de trabajo en pantalla aternandolo con
otras actividades o prescribiendo |os descansos oportunos®.

- Facilitar revisones médicas de los teletrabajadores para evitar
cualquier tipo de patologia asociada con € uso intensivo de las
mé&quinas informéticas. Las revisiones, en todo caso, han de contar con
|a aprobacion del propio teletrabajador®”.

- Facilitar informacion detallada a |os tel etrabajadores sobre l0s riesgos
derivados de la utilizacion de los equipos informaticos que incluyan

% Al respecto, la empresa holandesa Fokker Aircraft Industries prevé una pausa cada dos horas de
trabajo. Durante esta pausa |os teletrabajadores han de abandonar €l area de trabajo y permanecer en un
local habilitado para desconectarse. En este mismo sentido, el Banco del Estado de Victoria y €
Sindicato de empleados de banca de Australia llegaron a un acuerdo para que dos veces a dia se
proporcionara a los trabajadores que realizaban su trabajo basicamente ante una pantalla de ordenador, un
programa de gercicios fisicos controlado médicamente. En Espafia, € Convenio Colectivo del sector de
la Prensa no Diaria de 30 de marzo de 1998 (BOE 22 de abril de 1998) dispone que “El trabajo con
videoterminales de ordenador, pantallas de grabacion y pantallas de video conlleva unas caracteristicas
que pueden derivar en situacion de estrés y otras enfermedades laborales. Para lo cual, los trabajadores
gue prestan sus servicios en cualquiera de estos puestos de trabajo, deberdn tener la posibilidad de un
sistema de organizacién del trabajo que les permita poder intercalar sus diferentes funciones con € fin de
no permanecer demasiado tiempo continuo frente a la pantalla, facilitando asi la disminucién de riesgo de
los trabajadores... Los trabajadores que presten sus servicios en videoterminales o pantallas de grabacion
tendrén derecho a un descanso de quince minutos por cada dos horas de trabgjo efectivo. Este descanso
no podrd ser acumulado, teniendo la consideracion de trabajo efectivo para € cdmputo de la jornada,
pudiendo realizarse durante este periodo otras tareas siempre que estén dentro de su competencia’.

" En Francia e Italia, un trabajador que ha de realizar su prestacion con pantallas de visualizacion, ha de
pasar obligatoriamente una revision médica anterior a la incorporacion a trabagjo para realizar una
exploracion de la situacion de lavistay un examen de los ojos (para Francia, articulo 6 del Decreto n° 91-
451 de 14 de mayo; para Italia, articulo 55 del Decreto Legidativo n°® 626 de 19 de septiembre). En
Espafia, la Ley de Prevencidén de Riesgos Laboraes dispone la voluntariedad de estos controles. Sin
embargo, algunos convenios colectivos espafioles han asumido la obligatoriedad de dichos controles:
entre otros, Convenio Colectivo de Unidad Editorial, S.A. (BOE 19 de marzo de 1997), de Contratas
Ferroviarias (BOE 25 de marzo de 1997), de Transportes Bacoma, S.A. (BOE 28 de abril de 1997), de
GPS Gestidn, S.A. (BOE 28 de abril de 1997).
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pantallas de visualizacién asi como sobre las medidas de proteccion y
prevencion que deban adoptarse.

Respecto de la primera recomendacion, esto es la reduccion del tiempo maximo
de trabgjo en pantala alternandolo con otras actividades o prescribiendo los
descansos oportunos dentro de la jornada laboral, no existe ninguna indicacion
por pate de la empresas estudiadas realizada a sus trabgadores. Los
teletrabajadores de la Empresa A y B indican que €l teletrabgjo itinerante que se
realiza en sus empresas ya admite, en si mismo, los periodos de descanso que
podrian entenderse de obligado cumplimiento por e uso intensivo de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion. Ellos mismos consideran més
necesario que se hagan cumplir estas normas de cara a personal administrativo
de la empresa “que si esta expuesto continuamente al ordenador” (Trab.1-GD-
Empresa A). Los teletrabgjadores aseguran poder escoger estos periodos de
descanso a lo largo de una jornada laboral, sobre todo después de realizar una
jornada intensiva en la utilizacién de las TIC. Pero, asimismo, afirman que la
empresa no ha determinado la periodicidad de los descansos. Al respecto
tampoco hay ninguna indicacion sobre el tiempo maximo diario de exposicion
ante un ordenador.

En las Empresas CC1 y CC2, y segun los representantes laborales de las
empresas de telemarketing, en todo el sector en general, no se respetan los
minimos recomendados de permanencia ante el monitor y de los descansos tras
unas horas de trabajo ante el ordenador. El entorno fisico de trabajo, regulado por
ley (R.D. 488/1997 sobre pantallas de visualizacion de datos) no suele cumplir,
segln los representantes laborales de las empresas del sector, con las exigencias
de un puesto de trabgjo adaptado a la persona. Se trata de puestos aislados donde
se ha eliminado el contacto con los comparieros y comparieras de trabgjo: “e
trabajador esta enjaulado”, tal como se afirma en un documento informativo del
sector de Comunicacion y Transporte editado por e sindicato CC.00%.

Los problemas de salud més destacables derivados de la elevada intensificacion
del uso de las TIC en este sector y de la organizacion del trabajo, que fueron
puestos de manifiesto en el grupo de discusion, son los siguientes. cansancio y
agotamiento de la vision, cansancio mental, sequedad en la boca, irritacion de
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garganta, afecciones del oido y problemas en la columna®. Todos estos sintomas
aparecen de una forma u otra, combinados o no, en muchos de |os teleoperadores
del sector. Las condiciones de rigidez impuestas por la organizacion del trabgjo y
la gestion de la mano de obra, acentlian estos problemas que son, en buena parte,
originados por laintensividad en & uso de las propias TIC:

*“(...) no puedes volverte, hablar con la compafera, estas todo el dia quieta,
rigida en una silla pequefia, en un espacio pequefio (...) asi durante seis o
siete horas y si vas al bafio, a todo correr” (Trab.2-GD-CC).

Respecto a la politica de la empresa de facilitar revisiones médicas de los
teletrabajadores para evitar patologias asociadas con el uso intensivo de las
maguinas informéticas, en las cuatro empresas estudiadas se realizan revisiones
médicas anuales a las plantillas, revisiones que son consideradas por los
trabgjadaores como rutinarias, “las que se han hecho ssempre’, en las que se
observan cuestiones relacionadas con el aparto circulatorio, respiratorio, etc. Pero
en ningun caso se han realizado revisiones especificas y periodicas relacionadas
con el uso de las TIC. En opinidn de los directivos de las empresas, no son
necesarias dichas revisiones especificas porque ““si hay algo ya sale en una
revision medica™ (Directivo Empresa A) que se realizan habitualmente al ser
consideradas como bastante exhaustivas. La opinion de los teletrabajadores no es
unanime en este terreno; aguellos més sensibles a las cuestiones relacionadas con
lasalud laboral si echan en faltala existencia de una mayor vigilancia médica por
parte de la empresa de |as posibles ateraciones que provoca sobre la salud € uso
intensivo de las TIC: ““es que yo creo que es fundamental un seguimiento de
estas cuestiones, no solamente una revision general” (Trab.3-GD-Empresa A),
aunque no se concrete en ningln caso en qué tendria que consistir dicho
seguimiento. La percepcion generalizada, a nuestro parecer, es que con las
revisiones medicas que se efectlian anualmente se puede establecer una diagnosis
acertada de la situacion de la aparicion de problemas derivados del uso de las
TIC. El problema anadido en las Empresas CC1 y CC2 respecto a las revisiones
médicas es la elevada rotacion de trabajadores; esto tiene como consecuencia el

68 \/éase Moreno (2001).

% En Moreno (2001) se especifican también los problemas de salud detectados en e sector: estrés y
frustracion causados por los objetivos marcados adaptados a las demandas del mercado; depresiones y
desequilibrios; psicomatizaciones; incomunicacién personal y molestias en general; sorderas, dolor,
tensién, pérdida de voz; problemas de garganta; problemas de vias respiratorias y alteraciones
muscul oesquel éticas, que ocasionan bajas de larga duracion. El articulo prosigue advirtiendo de que las
empresas conocen estos hechos pero no ponen los medios adecuados.
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hecho de que no pueda realizarse un seguimiento exhaustivo de todos los
operadores ya gque algunos de ellos no pasan por estas revisiones ya que extingue
su contrato o simplemente marchan de la empresa o cambian a otra empresa del
misSmo sector.

Respecto a s la empresa facilita informacion detallada a los teletrabajadores
sobre los riesgos derivados de la utilizacion de los equipos informaticos asi como
sobre las medidas de proteccion y prevencion que deban adoptarse, se ha de
anotar que las cuatro empresas ponen a disposicion de |os trabajadores una cierta
informacién sobre estas cuestiones. En el caso de la Empresa A y B y en CC2,
esta informacion se transmite a través de mensajes que se recogen en la intranet
de la empresa. En la web interna de la empresa, hay un apartado de
recomendaciones, uso de tecnologias y algunas prevenciones que se han de
tomar. En €l caso de CC2, estainformacion llega a los tel eoperadores a través de
lainformacion gque se va actualizando de tanto en tanto en el salvapantallas. En la
Empresa CC1 se emiten unas circulares internas y cada alfombrilla para colocar
el raton del ordenador contiene unas vifietas donde se explican agunas
cuestiones relacionadas con la salud laboral. En todo caso hay un mayor volumen
de informacion en las Empresas A y B que en CC1l y CC2, asi como un mayor
seguimniento por parte de las empresas de las directrices y recomendaciones que
provienen del sector y de la Unién Europea.

Otra cuestion es s los teletrabgjadores tienen la percepcion de que esta
informacion es suficiente o no. En el caso de la Empresa B hay una mayor
coincidencia en considerar correctay suficiente lainformacion que lesllegade la
empresa sobre el tema de prevencion de riesgo y salud laboral. En la Empresa A
hay mas disparidad de criterios ya que algunos teletrabajadores consideran que
esta informacion no es lo suficientemente actual que seria necesario. Ademas, la
pregunta que esta en e ambiente es ¢para qué esta informacion s después, en
muchos casos, no se puede poner en préactica? (por gemplo, € caso de los
descansos cada dos horas de utilizacién del ordenador). Pero, como ya hemos
apuntado anteriormente, este hecho no afecta tanto a los teletrabajadores del
mobility o a los que realizan trabgo desde casa, ya que tienen una cierta
autonomia para administrar sus descansos.
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El problema es mas complejo en CC1 y CC2, ya que es en estas empresas donde
mas claramente se observan este tipo de manifestaciones patol 6gicas derivadas
de las condiciones ergondmicas en las que se redliza el trabgjo. A pesar de que se
realizan revisiones anuales y que degjan entrever la existencia de estos problemas
de salud laboral, las empresas no han realizado hasta el momento un esfuerzo
para la correccion de esta situacion, aunque algunas empresas comienzan a
realizar algunas indicaciones a sus teleoperadores sobre los buenos usos de las
TIC. Segun opinion de una teleoperadora, ““es que tendrian que cambiar las
condiciones de trabajo en las que nos hacen trabajar porque no es un problema
solo de que tu columna no resiste tantas horas™ (Trab.5-CC2). Efectivamente, es
la propia organizacion del trabajo y las condiciones de trabajo que se derivan lo
gue ha hecho que proliferen los problemas de salud antes mencionados en €
sector.

Ademas de la carga de trabgjo y de su intensificacion, otro factor destacable que
afecta la aparicion de factores estresores es €l de la movilidad exigida por las
empresas a sus teletrabgjadores. En las Empresas A y B las caracteristicas de
movilidad exigidas por € teletrabgo itinerante aumentan las posibilidades de
riesgo de accidentes en los desplazamientos, cuando estos se realizan en
automovil o en otro medio de transporte colectivo. Asimismo, la introduccion de
turnos de trabgjo de fin de semana y € trabgo nocturno basado en la
disponibilidad afectan también ala necesaria adaptacion del cuerpo a los tiempos
de descanso y a los tiempos de trabajo. Trabagar de noche o en fin de semana
puede tener connotaciones desfavorables para la salud del teletrabgador,
provocando niveles diferentes de recuperacion respecto a las jornadas sucesivas
como consecuencia de las alteraciones producidas en € reloj biolégico de los
individuos™. La disponibilidad que se espera de los teletrabajadores en las
Empresas A y B, para acabar |os servicios que se realizan a los clientes, aumenta
potencia mente |os problemas relacionados con e cansancio, con la irritabilidad
ocular y con lo que uno de los representantes de |os teletrabajadores que es el

delegado de prevenciodn de riesgos sefiala como un problema incipiente pero que

™ En la actualidad existen claras discrepancias sobre | as repercusiones del trabajo nocturno, del trabajo en
turnos y de la alteracién de la jornada diaria sobre €l cuerpo humano. No pueden establecerse relaciones
causales entre estos tipos de distribucion del tiempo de trabajo y ciertas enfermedades denominadas més
generales ya que hay factores exdgenos (variables perturbadoras) que también intervienen en la aparicion
de dichas enfermedades. Por ejemplo, no se puede asegurar con rotundidad |as exactas consecuencias que
tiene el trabajo nocturno en relacion a enfermedades relacionadas con el sistema nervioso o € ciclo del
suefio.
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““se vera acentuado en los proximos afios™ (Trab.2-GD-Empresa A), que es €
del denominado sindrome carpiano, una degeneracion derivada de la colocacion
de las manos para la escritura con ordenadores portatiles que son considerados
menos ergondmicos gue |os ordenadores de mesa.

Precisamente para evitar el uso intensivo de los ordenadores portatiles, las
Empresas A y B han puesto a disposicién de |os teletrabajadores en la sede de sus
empresas unas estaciones de trabajo donde pueden colocar € ordenador portétil y
anadir un teclado de mesa. Pero esta dotacion no es extensible a todos los
teletrabajadores que acuden a la empresa de tanto en tanto para realizar cierto
tipo de trabgo, sino sdlo a aguellos que piden expresamente este tipo de
dotaciones para mejorar su “puesto de trabgo” que no es siempre e mismo, ya
gue se colocan aléa donde hay un espacio libre:

“El problema es que no todos los teletrabajadores que vienen a trabajar
aqui piden por ejemplo un monitor de mesa, o un teclado, o por ejemplo un
reposapiés, cosas asi que mejorarian el rato que estan aqui, porque como
estan aqui unas horas a la semana solamente pues no dan importancia a
estas cosas” (Trab.2-GD-EmpresaA).

Por otro lado, nos ha interesado observar |a existencia de absentismo laboral que
puede estar generado por la flexibilizacion de la jornada laboral y € aumento de
la carga de trabajo. En las Empresas A y B, segln opinion generalizada, no se
dan problemas de absentismo laboral, mientras que en las Empresas CC1 y CC2
el absentismo laboral esta muy relacionado con las bajas voluntarias de los
teleoperadores.

Para acabar con este punto, veamos la respuesta de los teletrabgjadores y
teleoperadores a la pregunta: “¢Vigila la empresa que los lugares de teletrabajo
reunan las condiciones de seguridad y salud laboral ?’:

Tabla 31. ¢Vigila la empresa que los lugares de teletrabajo reunan las condiciones de
seguridad y salud laboral? (% sobre € total de cada empresa)

Sl NO Tota

% % %
Empresa A - 100 100
Empresa B - 100 100
CC1 35 65 100
cc2 30 70 100
Total 16.3 83.8 100

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de lainvestigacion.
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Estos datos reflgjan la actitud de desentendimiento de las empresas respecto alos
lugares desde los que se redliza € teletrabao; las Empresas A y B no vigilan y
realizan un seguimiento de las condiciones de seguridad en las que redlizan la
prestacion sus teletrabajadores. Se supone que los clientes deben tener también
unas medidas de seguridad y salud laboral gjustadas a ley y se hace dificil
inmiscuirse en los asuntos de como los clientes llevan este tema ya que no hay
ningun tipo de inspeccion. Los teletrabajadores afirman que ““puedes encontrarte
de todo”” (GD-Empresa A) en las empresas de |os clientes, pero aseguran también
gue es un tema dificil para poder controlarlo desde su propia empresa. Por otro
lado, con este mismo problema se encuentran |os teleoperadores que trabajan en
las plataformas externas.

6.3. Politicas de seguridad y salud laboral.

Seguin el informe The health and safety issues for teleworkers in the European
Union, realizado por la European Foundation for the Improvement of Living and
Working Conditions, en 1997, es necesario poner en marcha en los estados
miembros de la Union y, en concreto, en las empresas que han implantado €l
teletrabgjo, una serie de medidas para corregir los problemas de salud que se han
detectado por e gercicio del mismo. Entre los problemas que genera €
teletrabgjo, este informe destaca la pérdida de autoestima, de reconocimiento, y
la tendencia a provocar cuadros depresivos, derivado todo ello de la situacion
permanente de aislamiento a la que se ven sometidos los teletrabgjadores. En la
actualidad, € teletrabajo ha producido en la Empresa A y B una constante
pérdida de contacto entre los trabajadores ya que cada vez ““vamos menos por la
empresa, porque en realidad no tienes que hacer alli mucho trabajo” (Trab.4-
Empresa B). Este contacto fisico que posibilita € reconocimiento mutuo, el
poder compartir problemas, esta interaccion cara a cara se va viendo sustituida
por € correo electronico ““que no tiene nada que ver con las relaciones
personales” (Trab.1-EmpresaA).

Hay una opinion generalizada de que las Empresas A y B cumplen con los

requerimientos de seguridad y salud laboral establecidos legalmente. No
obstante, los teletrabgjadores admiten que podrian mejorarse cuestiones
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referentes a los lugares de trabgjo que se les destinan a ellos en la propia
empresa, las denominadas estaciones de trabgjo, y que estas mejoras revertirian
en lamejora de las condiciones de trabajo y finalmente en aspectos concertos de
salud laboral. Pero, en general, los teletrabajadores de las Empresas A y B asi
Ccomo sus representantes laborales, admiten que sus respectivas empresas cuidan
el tema de seguridad e higiene en € trabgo, un tema que “a la empresa le
interesa tener controlado porque asi se ahorran las consecuencias en bajas”
(Trab.3-Empresa B) y porque son un tipo de empresas en las que no hay
“visibles’ problemas de salubridad, ya que los trabajadores no estan expuestos a
productos contaminantes y no hay riesgos laboral es facilmente perceptibles.

Se puede afirmar que las Empresas A y B cumplen con una serie de protocolos
gue podrian definir lo que hemos llamado politicas de seguridad y salud laboral,
protocolos que sirven de lineas de actuacion para los operaios de la empresa.
Pero estos protocol os tienen una aplicacion basicamente en el seno, en € interior,
de la propia empresa, es decir para |os trabajadores presenciaes de la misma. El
teletrabgjo itinerante queda un tanto a margen, por tanto, de esta politica
empresarial de seguridad laboral ya que se realiza normalmente en la casa de los
clientes. Y es aqui donde pueden aparecer problemas de salubridad y/o riesgos
derivados de la prestacion ya que las condiciones de seguridad y salud laboral en
cada cliente pueden variar considerablemente. Ante esta situacion los
teletrabajadores no pueden hacer nada mas que acoplarse a las condiciones
fisiscas donde hayan de prestar su servicio. Sin embargo, la opinion generalizada
es que, normalmente, la prestaciéon que realizan en casa de los clientes suele ser
satisfactoria a nivel de seguridad en el trabajo y de condiciones de pretacion del
servicio.

Las Empresas A y B emiten circulares sobre seguridad y salud laboral para sus
empleados a través de la intranet de la empresa. Precisamente hay coincidencia
en afirmar que este es uno de los &mbitos sobre los que mas informacion da la
empresa; otra cuestion es si, después, la propia empresa pone en marcha
mecani sSmos correctores de préacticas susceptibles de generar problemas de salud,
como por gemplo la dotaciéon para todos los teletrabajadores, como medida de
prevencion, de monitores y teclados de mesa, reposapiés, iluminacion directa
adecuada, etc. Algunos teletrabajadores hacen constar que sdlo son abastecidos
de estos equipos aquellos teletrabajadores que lo piden expresamente pero
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también admiten que “siempre que se han pedido se han facilitado por parte de
la empresa” (Trab.3-GD-Empresa A). En la Empresa B |os representantes de los
trabaj adores también comparten esta opinion.

En conclusion, en la Empresa A y B existen unas politicas de seguridad laboral
gue tienen gue ver con la megora de la calidad del lugar fisico del trabajo
(iluminacion, tecnologia utilizada, etc.) pero que afecta casi en exclusiva a
gjercicio de la prestacion dentro de las oficinas de la compaiiia. En este sentido,
no parece existir una serie de acciones concretas vinculadas a la practica del
teletrabajo itinerante, como por gemplo la vigilancia de las condiciones de la
prestacion en otros lugares fisicos de trabajo (casa de los clientes), la atencién
especifica a los problemas derivados de la utilizacion del ordenador portatil (més
susceptible de producir e denominado sindrome carpiano, o € mayor cansancio
visual por la utilizaciéon de pantallas mas reducidas) o los riesgos asociados a la
movilidad geografica que implica el traslado de los tel etrabajadores.

En las Empresas CC1 y CC2 los directivos entrevistados aseguran que se
cumplen las clausulas sobre seguridad y salud laboral en €l trabajo que aparecen
en e convenio colectivo™™. Al respecto, en este convenio se especifica lo
siguiente:

- Art. 50 Salud laboral: Las empresas y |os trabajadores af ectados por este Convenio
cumpliran las disposiciones contenidas en la normativa vigente sobre seguridad y
salud laboral y, en especia las de la Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de
Prevencion de Riesgos Laborales, y sus disposiciones de desarrollo.

- Art. 51 Comision de Seguridad y Salud en €l Trabajo: Se especifica la creacion de
una Comision con caracter paritario e integrada por cuatro miembros de la
representacion sindical y cuatro miembros de la representacion empresarial. Los
acuerdos que se adopten en dicha Comision se incorporaran a cuerpo del
Convenio. Dicha Comision tendra como mision prioritaria €l estudio de las
consecuencias que a nivel sectorial supone la aplicacion de la normativa sobre
prevencion de riesgos laborales, asi como € de los temas relativos a riesgos
laborales y prevencion de los mismos que afecten a las diferentes actividades del
sector con carécter general. Podra proponer, ademas, € mapa de riesgos laborales
en el sector, determinar la formacion que haya de ser requerida en materia de
riesgos laborales; establecer €l cuadro de revisiones médicas especificas, y efectuar
el estudio eincidenciaen el sector.

- Art. 52 Reconocimientos médicos. Todo € personal afectado por el ambito de este
Convenio se sometera a reconoci mientos médicos especificos, con caracter anual, y

™ Codigo de convenio n° 9912145 suscrito con fecha 11 de diciembre de 1998, de una parte por la
Asociacion de Empresas de Marketing Telefonico, en representacion de las empresas del sector, y, de
otra, por las centrales sindicales CC.O0 y UGT.
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por cuenta de la empresa; su gecucion se iniciara por propia iniciativa de la
empresa 0 cuando existen circunstancias que lo justifiqguen a peticion de la
representaci on de | os trabajadores.

L os representantes de los trabgjadores de los call centers, sin embargo, tienen
una opinién divergente respecto a cumplimiento de las condiciones de seguridad
laboral especificadas en el Convenio. Afirman, en el grupo de discusion, que las
revisiones médicas no se realizan con la periodicidad anunciada en el convenio
(revisiones anuales) y que también se han negado en alguna ocasion cuando han
sido requeridas revisiones especificas por parte de la representacion laboral. En
todo caso, cuando se han realizado dichas revisiones medicas, estas han
consistido en revisiones generales sobre el estado de salud de los trabajadores sin
una atencion especifica a los problemas que se han manifestado en dichas
revisiones por parte de la empresa con posterioridad. Aseguran que en estas
revisiones se han puesto de manifiesto problemas derivados con la rigidez
organizativa del trabgjo que redlizan fundamentalmente el personal de
teleoperacion, problemas que se concretan, como ya hemos expresado
anteriormente, en irritabilidad de la garganta, molestias auditivas, oculares y de
columna. Pero insisten en que las empresas han hecho caso omiso de este tipo de
problemas ya que €l origen de los mismos es la propia organizacion del trabajo y
la intensividad del uso de las TIC. Una frase ilustrativa de estas condiciones de
gecucion del trabajo queda expresada en la opinion de una teleoperador,
representante laboral de su empresa, cuando manifiesta que ““no nos dejan ni
tener una botella de agua encima de la mesa porque no queda bien, y claro,
estas todo el dia hablando y hablando, y tienes la garganta seca y tienes que
esconder la botella de agua para que no te la vean” (Trab.3-GD.CC).
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7. CONDICIONES MATERIALES DE LA PRESTACION.

En esta dimension se ha pretendido observar algunos aspectos concretos de la
realizacion del trabajo de los teletrabajadores y teleoperadores por lo que se
refiere estrictamente a las condiciones materiales, esto es instrumental y espacios
de trabajo. Nos ha interesado observar la identificacion de los teletrabajadores
con su puesto de trabgo ya que tal y como lo desarrollan sobre todo en €
teletrabgjo itinerante, partiamos de la idea de que esta identificacion seria menor.
No sabemos hasta qué punto este hecho tiene influencia también en sentirse
identificado con la empresa aungue en las entrevistas se ha manifestado que
podrian ir unidas ambas cuestiones.

Hemos centrado el andlisis de esta dimension en dos variables;

7.1. Puesto fisico de trabajo.
7.2. Equipamiento necesario para realizar la prestacion.

7.1. Puesto fisico de trabajo.

Las perspectivas de creacion de un ambiente de trabagjo adecuado a las
necesidades de los teletrabajadores no solo dependen de sus especificaciones,
sino también de la estrategia empresarial con que se hayan proyectado. Las
reacciones de los teletrabajadores ante las condiciones del puesto de trabgo
muestran la expresion de la tendencia humana profundamente arraigada de
controlar el espacio y la propia situacién de trabgo.

L os teletrabajadores de las Empresas A y B realizan la mayor parte de su trabgjo
en casa de los clientes. Este hecho ha posibilitado poner en marcha en la empresa
una politica de reduccién de espacio que ha afectado a la identificacion del
trabajador con su puesto de trabajo, en sentido clasico. Estos son los lugares
desde donde habitualmente realizan su trabgjo los teletrabajadores de las
Empresas A y B:
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Tabla 32. Indique en qué situacidn se encuentra
(sblo % de respuestas afirmativas. Mltiples respuestas).

Empresa A Empresa B
% %

S6lo trabajo desde mi
domicilio. - -
Trabgjo desde mi domicilio
sblo algunos dias a la semana. 25 15
Trabajo en las empresas de los
clientes. 100 100
Trabgjo desde un centro de
recursos compartidos. - -
Trabgjo algunos diasen la
sede central de la empresa. 100 100

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de lainvestigacion.

La situacion de los teletrabajadores en las empresas estudiadas es denunciada en
todas las entrevistas y en los grupos de discusion. El primer problema que se
encuentran es el no tener un lugar especifico para cada uno de ellos cuando
llegan a la compaiiia; en las sedes de la compaiia la mayoria de los
teletrabajadores pueden trabajar en espacios comunes y compartidos sin ningun
tipo de personalizacion. Este hecho responde a la tendencia de las empresas a
reducir costes derivados del mantenimiento de espacios. Los teletrabajadores se
encuentran que no pueden personalizar su lugar de trabajo, su oficina, ya que la
empresa entiende que cada teletrabgjador lleva consigo su oficina virtual,
reduciendo esta virtualidad alos instrumentos con |os que trabaja.

Este hecho provoca una menor identificacion del trabajador con la formula
tradicional del puesto de trabajo, un espacio en e que, sobre todo los oficinistas,
podian crear un ambiente apropiado para € trabajo. Ademas esta el hecho de que
ahora los teletrabajadores ya no pueden trabajar ““con los que quieren trabajar a
su lado, pues con uno que te llevas bien, que compartes desde hace afios un
montén de cosas™ (Trab.1-GD-Empresa A). Un teletrabgjador de la Empresa B
afirma también que la desvinculacion del teletrabajador respecto a su puesto de
trabajo ha provocado una menor identificacion del mismo con su empresa ya que
““te sientes como que eres un autdbnomo que esta trabajando en muchos sitios y
cuando llegas pues a veces no tienes ni un sitio para poder enganchar tu
portétil” (Trab.2-GD-Empresa B).

La politica de reduccion de espacios y de amortizacion de la tecnologia que se va
substituyendo a paso del tiempo, lleva ala empresa aintroducir unos criterios de
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racionalidad del espacio y del instrumental tecnolégico que tienen como
resultado el compartir espacios ya que se espera que no todos | os tel etrabajadores
coincidan el mismo diay alamisma hora en los lugares donde pueden instal arse.
Lo comln es que estos espacios sean suficientes para dar cabida a los
teletrabajadores que llegan arealizar algun tipo de trabajo desde la empresa, pero
en ambas empresas se han dado casos en los que ha habido mas tel etrabajadores
gue lugares donde pueden realizar su trabgjo.

En la Empresa B |a direccion ha prestado atencion a la posibilidad de lograr una
personalizacion intermedia de estos lugares de trabgjo. La solucion esta en
colocar unas taquillas donde |os teletrabajadores puedan dejar sus pertenencias 'y
“las cosas que quieran poner encima de la mesa” (Directivo Empresa B) para
lograr que se sientan mas comodos en el entorno de trabajo.

La politica sindical al respecto, en ambas empresas, ha estado dirigida mas hacia
la consecucion de algunos aspectos relacionados con la seguridad y salud laboral
en estos espacios comunes, como por gjemplo la demanda de pantallas y teclados
de mesa para estas posiciones, sillas ergondmicas y luz apropiada. La direccion
de las empresas A y B ha venido atendiendo estos requerimientos pero de forma
individualizada, no dando una respuesta a las peticiones sindicales. a los
teletrabajadores que han pedido alguna cosa se les ha facilitado, pero este tipo de
instrumental no es “propiedad” de ningun teletrabajador en particular ya que ala
donde se coloca puede ser utilizado por cualquiera. Esta actuacion puntual
empresaria se inscribe en la politica de individualizacion de las condiciones de
trabajo, mas que por e hecho de favorecer a unos que a otros, por € hecho de
gue, de esta manera, lo teletrabgjadores se van acostumbrando a que las
demandas de mejora de las condiciones de trabajo se han de resolver en el plano
estrictamente individual.

En las Empresas CC1 y CC2, los puestos de trabgo que describen los
teleoperadores son lugares de un minimo espacio distribuidos en largas filas. En
cada puesto de trabajo hay un ordenador y un sistema telefénico, instrumentos
con los que trabaja el teleoperador. Las mesas con cgjoneras no tienen espacio
suficiente para guardar las minimas pertenencias personales. Ademas, la politica
de las empresas es que no haya nada encima de la mesa, solo los papeles
imprescindibles que son facilitados por la empresa para realizar una campaia
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determinada. Los teleoperadores no pueden tener encima de la mesa ni una
botella de agua, a pesar de la irritacion que provoca estar durante seis o0 Siete
horas al dia hablando sin parar por teléfono.

Tampoco los lugares de trabajo en los call centers son personalizados. Al
contrario, las empresas buscan conscientemente que estos lugares sean o mas
asépticos y despersonalizados posibles, ya que un puesto de trabgjo ha de ser
ocupado durante un dia, a menos, por tres personas diferentes (tres turnos). De
ahi la prohibicion de guardar objetos personales en los cgones de las mesas
donde realizan su trabajo |os teleoperadores.

Los teleoperadores denuncian asimismo que no disponen de taquillas para
guardar sus pertenencias; los abrigos y/o chaquetas han de colgarse de la silla
desde donde contestan el teléfono y, en algunos casos, existen unos colgadores
insuficientes para todo € personal que estd en ese momento trabajando.
Denuncian e hecho de que se han dado casos de hurtos de pertenencias en esos
colgadores.

El disefio del entorno de trabajo de los teleoperadores estd basado en la clasica
concepcién de que e trabgjador se ha de dedicar en exclusiva a la realizacion de
su trabgjo y para ello se le separa, se le aisla, aunque como en €l caso de los
teleoperadores estén todos en grandes naves.

Por ultimo, es de interés constatar € hecho de que ante la pregunta: “¢Se
establecen sistemas de contacto, por parte de la empresa, con el resto de
trabajadores de |la empresa para evitar €l aisamiento y la falta de integracion?’,
el 100% de todos los teletrabajadores y tel eoperadores han respondido que no.

7.2. Equipamiento necesario para realizar la prestacion.

Los instrumentos que utilizan tanto teletrabajadores como teleoperadores son
siempre de propiedad de las empresas respectivas. Los teletrabajadores
consideran que tienen una adecuada dotacion de instrumentos para realizar su
trabgjo, excepto en lo que hace referencia a los instrumentos que hay en las
posiciones que han de compartir en la sede de la empresa. Tanto los
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teletrabajadores de la Empresa A como los de la Empresa B, readlizan una
valoracion positiva de la adecuacion de los instrumentos que les facilita la
empresa en cuanto a potencia, rapidez, eficacia, etc. Las empresas, en este
terreno, han querido equipar a sus teletrabajadores con un material nuevo para
gue puedan realizar su trabajo o més eficazmente posible.

Veamos los instrumentos que més utilizan habitualmente los tel etrabajadores de

las Empresas A y B pararealizar su trabgo:

Tabla 33. Empresa A. En su trabajo diario, usted utiliza...
(% sobre € total para cada instrumento).

Nada Poco Bastante Mucho

% % % %
Modem - - 25 75
Ordenador
personal - - - 100
Internet - 40 25 35
Teléfono movil 40 45 15
Correo
electronico - - 20 80
Fax 15 80 5 -
Videotext 100 - - -
Videoconferencia 100 - - -
Teletext 100 - - -
Fuente: elaboracién propia a partir de datos de la investigacion.
Tabla 34. Empresa B. En su trabajo diario, usted utiliza...
(% sobre €l total para cada instrumento).

Nada Poco Bastante Mucho

% % % %
Modem - - 15 85
Ordenador
persona - - 100 100
Internet - 35 60 5
Teléfono movil - 55 35 10
Correo
electrénico - - 15 85
Fax 10 85 5 -
Videotext 100 - - -
Videoconferencia 100 - - -
Teletext 100 - - -

Fuente: elaboracién propia a partir de datos de la investigacion.

Como se ve los perfiles de los teletrabajadores son muy similares en lo que
respecta a la utilizacion de instrumentos telematicos para la realizacion de su
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trabgjo. Fundamentalmente el ordenador portétil y el teléfono movil y € correo
electronico como via de comunicacion.

En e caso de los teleoperadores los perfiles de utilizacion de instrumentos es
exactamente la misma. Veamos los datos de | as dos empresas conjuntamente:

Tabla 35. CC1y CC2. En su trabajo diario, usted utiliza...
(% sobre € total para cadainstrumento).

Nada Poco Bastante Mucho

% % % %
Modem 100 - - -
Ordenador
persona - - - 100
Internet 100 - - -
Teléfono - - - 100
Correo
electronico 100 - - -
Fax 100 - - -
Videotext 100 - - -
Videoconferencia 100 - - -
Teletext 100 - - -

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de lainvestigacion.

Los perfiles son diferentes entre teletrabgadores y teleoperadores debido a
contenido de su trabgjo y a la forma en que lo realizan. Sin embargo Ilama la
atencion el hecho de que la teleoperacion dependa exclusivamente, todavia, de la
utilizacion del ordenador portatil como herramienta de gestion de las llamadas y
del teléfono, ya que las empresas se presentan a si mismas, como las inductoras
de una nueva forma de gestion del cliente basada en € eCRM, esto es en €
telemarketing a través de la web. La tendencia es a que esta nueva forma de
gestion se vaya abriendo paso en sustitucion de parte de la gestion telefonica
clésica, pero todavia esta sustitucion no se ha producido en las empresas
estudiadas (al menos para el tipo de teleoperadores que hemos encuestado).
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8. NEGOCIACION DE LA IMPLANTACION DEL TELETRABAJO.

Tanto la existencia como la inexistencia de negociacion’ entre la representacion
laboral de los trabajadores y la direccion de las empresas, hace necesaria la
consideracion de las discrepancias entre los intereses de los actores sociales que
participan de las relaciones sociales de produccion. Desde este punto de vista, la
organizacion puede ser considerada, como apunta Morgan (1990), como un
sistema politico”.

Partimos de la idea de que negociar significa superar, en cierta manera, € punto
de partida asimétrico respecto a poder de vincular a la fuerza de trabgjo a la
realizacion de un determinado trabajo, en el contenido y en laforma. Asi, segin
Miguélez y Rebollo (1999:325) “negociar significa que esta cuestion clave no
guede ni a arbitrio de la empresa ni a subjetivismo del trabgador y que se
reconocen ciertos estandares que pueden tener caracter colectivo, lo que justifica
que la negociacién sea colectiva y gque sus protagonistas tengan una cierta
investidura de representacion colectiva, 10 que no excluye agjustes privados sobre
esalinea’.

Desde esta perspectiva, la innovacion tecnoldgica y las consecuencias que se
derivan de la organizacion del trabajo también serian contenidos de negociacion
entre las partes, ya que, como apuntan los autores, es una expresion mas de la
relacion capital-trabgjo. “Negociar significa que se procede a una redistribucion
de los frutos que provienen de la combinacion del rendimiento del trabajo y del
capital. No solo los salarios y otras remuneraciones, sino todo tipo de mejoras
gue tienen que ver con esta faceta. En esta perspectiva tiene sentido, por g emplo,

2 para Clegg (1985) la negociacion implica el reconocimiento de los sindicatos y de |os representantes de
los trabajadores por parte de los empresarios. Por tanto, € derecho del sindicato a representar a sus
afiliados ya no es una cuestion que dependa estrictamente de su propia fuerza. Asi, la negociacion
colectiva respalda y preserva la estructura sindical. En un sentido mas amplio, Rubert de Ventos
(2000:121) afirma que “El didlogo o la discusion intervienen, sin duda, en la solucién de los conflictos.
Pero ello ocurre cuando de algin modo vehiculan ya un acuerdo anterior que es, y a menudo ha de seguir
siendo, tacito, eliptico, sobreentendido. No se trata, pues, de algo que el lenguaje dice, sino de algo que
hace dentro de un marco de convenciones constituido por latradicion, la civilidad y las buenas manerasy
gue dota de €eficacia tanto a debate cotidiano en la calle como ala representacion escenografica que de él
se hace en el parlamento”.

3 Para Morgan (1990:128) “ etimol 6gicamente |a idea de politica proviene de la vision de que, donde los
intereses divergen, la sociedad deberia proporcionar un medio de permitir a los individuos arreglar sus
diferencias mediante la consulta y la negociacién”. En los sistemas de relaciones laborales de los paises
més industrializados, esta via ha sido institucionalizada a través de la existencia de la negociacién
colectivay € desarrollo del derecho del trabajo.
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negociar la innovaciéon tecnolégica como tal -y no sdlo sus consecuencias-
porque aguella es una de las formas que adquiere la relacion capital trabajo”
(Miguélez y Reboll0,1999:325).

Desde este punto de vista hay una primera pregunta que nos podemos hacer: ¢en
gué medida la aplicacion de las estrategias de teletrabajo ha de estar sometida a
procedimientos de notificacion, discusion y negociacion entre capital y trabajo?
S se andlizan las experiencias de teletrabgo implementadas por agunas
empresas europeas y de Estados Unidos, no se puede llegar a una conclusion
univoca respecto a la consulta y discusion de la aplicacion del teletrabajo por
parte de empresarios y sindicatos y/o trabgjadores. Por gemplo, en los paises
escandinavos, generalmente |los patronos se ven obligados por ley a notificar los
cambios de orden tecnologico que vayan a implementarse en las empresas y a
negociar con los representantes de los trabgjadores su puesta en préctica
Parecidas condiciones pueden observarse en Alemania. En otros paises como los
Estados Unidos y Gran Bretafia, existe una mayor discrecionalidad de los
patronos en laimplementacion de las practicas de teletrabajo; en estos paises solo
se acuerda con los sindicatos s estos tienen una fuerza especifica en la empresa.
En Italia, parece que se han llegado a establecer diversos acuerdos verbales en
importantes empresas, entre sindicatos y empresarios, para llevar a fin la
implementacion del teletrabajo (Telecom Italia, Saritel, Italtel, Seat, etc,).

En este estudio nos ha interesado observar de qué forma se ha implantado la
estrategia del teletrabgjo en las empresas estudiadas. En primer lugar, s ha
habido informacion previa por parte de la empresa a los representantes de los
trabajadores en el momento de la toma de decision de organizar €l trabajo como
teletrabajo, hecho que denota una mayor o menor disposicion de la empresa a
transmitir informacién y a formalizar acuerdos con los trabajadores. Junto a esto,
también nos interrogamos sobre el alcance colectivo de la implantacion de las
condiciones de trabgo que implica adoptar € teletrabgo como forma
organizativa y la tendencia empresarial a que este alcance sea mas 0 menos
individualizado o colectivo. Por €ello, una cuestion de importancia es observar la
existencia de la tendencia hacia la individualizacion de las relaciones de trabajo,
donde los unicos actores reconocidos son la empresay el trabagjador en solitario.
A pesar de la constatacion de esta tendencia en las empresas, éstas estan sujetas,
al menos en teoria, a las disposiciones derivadas de lo negociado en los
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convenios colectivos a los que las partes se acogen, por lo que hemos
preguntado, también, sobre la vigencia, actualidad y cobertura de las clausulas de
los respectivos convenios colectivos. Por Ultimo nos ha parecido de interés
conocer en qué consisten |las practicas de representacion de los delegados y de los
sindicatos en las empresas, €l acceso que tienen a los teletrabajadores, la accion
sindical que llevan a cabo y las practicas individuales de |os teletrabajadores con
el objetivo de garantizar sus derechos.

Para ello hemos operacionalizado la Dimension Negociacion de la implantacion
del teletrabajo en cinco variables:

8.1. Disposicion de ladireccion ala negociacion.

8.2. Individualizacion de las relaciones laborales.

8.3. Sujecion a convenios colectivos.

8.4. Practicas sindicales y laborales de | os representantes de |os trabajadores.
8.5. Précticas de | os trabajadores en relacién a sus derechos contractual es.

8.1. Disposicién de la direccion a la negociacion.

En las estrategias de implementacion del teletrabajo se pueden observar una
diversidad sobre si se ha procedido 0 no a una consulta previa a los trabgjadores
y a las organizaciones sindicales presentes en la empresa sobre cdmo se
vehicularia, a partir de laimplementacion, el control del trabajo de los operarios.
Sin embargo, cuando €l teletrabajo se asocia a la direccion por objetivos, desde
las empresas se espera que el mismo trabajador sea el que intensifique los ritmos
del trabgo y alargue la jornada laboral para dar respuesta a las demandas de los
clientes. No hace falta la mediacion de cuadros intermedios que verifiquen de
inmediato la presencialidad del trabajador en un lugar determinado o que esté
realizando en un momento determinado unatarea. Algun entrevistado ha definido
este tipo de trabajo como una nueva practica del trabajo a destgjo, pero con los
inconvenientes de no tener, ahora, ningun tipo de referencia respecto a un real
Optimo que realizan otros trabajadores en la misma situacion.
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En e caso de la implementaciéon del teletrabajo en las Empresas A y B, los
teletrabajadores consideran que ha sido una decision unilateral de las empresas.
Ante la pregunta: “El proyecto de teletrabgjo en su empresa, ¢se ha llevado a
cabo en colaboracion con la representacion de los trabajadores?’, |as respuestas
han sido, en ambos casos, que no (100%).

Se les preguntd posteriormente sobre: “¢Qué mecanismo se ha utilizado para
Ilevar a cabo €l proyecto de teletrabajo?’. Las respuestas segun las empresas han
sido las siguientes:

Tabla 36. ¢(Qué mecanismo se ha utilizado para llevar a cabo el proyecto de
teletrabajo? (solo % de respuestas afirmativas. M Ultiples respuestas).

Empresa A Empresa B

% %

Se hainformado a los representantes
de los trabajadores. 30 40

Se ha disefiado conjuntamente con
los representantes de |os - -
trabajadores.

Se hallegado afirmar un acuerdo
formal. - -

Se hallegado a un acuerdo verbal. - -

Se hallegado a acuerdos con los
trabajadores individualmente. 80 65

Fuente: elaboracién propia apartir de datos de lainvestigacion.

En la Empresa A y B ha habido una informacion posterior a la implementacion
del teletrabajo pero mayoritariamente la politica de las empresas ha sido la de
informar y llegar a acuerdos individuales con los teletrabajadores. Sin embargo,
en estos casos |os teletrabgjadores de las dos compafiias dicen no haber ningun
tipo de acuerdo por escrito que recoja la existencia de ciertos compromisos sobre
larealizacion del teletrabajo.

Las empresas deciden en buena medida implementar estas estrategias de
teletrabgjo sin consulta ni informacion previa aduciendo que es necesaria una
rapida respuesta a los requerimientos del mercado/clientes. Este es el caso de las
Empresas A y B. En palabras del directivo de la Empresa A:

“No podemos estar constantemente avisando y pidiendo la opinion de
nuestros empleados. En el teletrabajo se requiere adelantarse a lo que
vaya a hacer la competencia. Incluso aqui hay problemas de, no sé,
¢podriamos llamarle espionaje industrial? Lo que se nos puede ocurrir a
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nosotros se ha de llevar en secreto para que otras empresas se den
cuenta més tarde. No es una falta de confianza hacia nuestros
trabajadores, es otra cosa (...)”” (Directivo Empresa A).

Sin embargo, incluso desde la propia direccion se ha considerado que se ha
Ilegado a realizar una aplicacion totalmente supeditada a la tecnologia. Asi, un
directivo exresponsable de la implementacion del teletrabajo en la Empresa A,
asegura en una ocasion que, viendo la necesidad de esta forma organizativa del
trabgjo en la compafia, € caculo que se realizd en principio se baso en “(...)
esto es lo que podemos gastar y este ‘cacharro’ es el que vamos a comprar ™.

Segun el propio directivo, esta forma de entender la implementacion tuvo unos
resultados no deseados, asi que se adopt6 una segunda via:

“(...) empezamos al revés: cogimos personas representativas, que podian
estar viviendo en este nuevo mundo y fueron los que disefiaron como

querian los procesos teletrabajados en las maquinas, y de ahi dedujimos

qué maquinas necesitabamos” ">,

En esta reflexion se pone de manifiesto la importancia de la participacion en una
estrategia determinada de la empresa, pero se ha de anotar que la preocupacion
fundamental de este directivo radica, probablemente, en la rentabilidad futura de
la inversion en equipo que se realiza. Nada induce a pensar que hayan de ser
negociadas las implicaciones de aquella tecnol ogia respecto a la organizacion del
trabgo.

En agunos convenios colectivos de empresas europeas se relaciona la
implantacion del teletrabajo por parte de la empresa con la aquiescencia de los
trabgjadores que pasaran a realizar su trabagjo en esta modalidad. Asi, en €
Convenio Colectivo de Seat (Italia) de 31 de marzo de 1995, se estipula que €
“acceso al teletrabgjo se inspira en e principio de libre voluntad”. Asimismo
gueda recogido en €l articulo 3 del Convenio Colectivo italiano de Comercio. En
el paragrafo segundo del Convenio Colectivo de Telecom Italia, se explicita que
“la voluntad de adherirse atal forma de prestacion debe manifestarse mediante la
presentacion de solicitud”.

™ Tomado de Trabajar en la Sociedad de la Informacion. El teletrabajo: problema o solucién. Cémo
contratarlo, Fundacién Universidad-Empresa, Madrid, 1999.
™ Tomado de Trabajar en la Sociedad de la Informacion. El teletrabajo: problema o solucién. Cémo
contratarlo, Fundacion Universidad-Empresa, Madrid, 1999.
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Tanto en la Empresa A como en la B, € teletrabgjo se decide implantarlo a
mediados de los afios noventa sin ningun tipo de informacion previa a los
representantes de los trabajadores. Por tanto, el teletrabgjo se implantd en estas
empresas sin que mediara ninguna negociacion con la representacion laboral.
Hay que tener en cuenta que en los convenios colectivos se indica expresamente
gue la organizacion del trabajo queda en manos facultativas de la decision de la
direccién de la empresa; paralos directivos de las dos empresas, € teletrabajo es
una forma organizativa y por ello “no hay necesidad de negociarlo con los
trabajadores” porque “esto es lo que hay y la empresa funciona asi”’, aunque
ambos manifiestan €l interés de la empresa por informar puntuamente a los
trabajadores de los posibles cambios que afectan a la organizacion del trabgjo.
La mayoria de los teletrabajadores de las Empresas A y B admiten que no fueron
previamente informados acerca de las novedades e implicaciones que tiene €
teletrabagjo. Fue una decision de reorganizacion del trabgjo por parte de la
empresa y simplemente se les comunicd a los trabajadores que, a partir de un
momento determinado realizarian su trabajo de un modo concreto. El talante mas
o menos informador y negociador de las empresas respecto a los representantes
laborales queda puesto de manifiesto en la misma forma de implantacion del
teletrabajo. En la Empresa A no ha habido ni informacion ni negociacion, ni con
anterioridad asi como con posterioridad a la implantacién del teletrabajo. Por su
parte, en la Empresa B, la direccion reconoce haber cometido el fallo de poner en
marcha el teletrabajo sin informar previamente al comité de empresa:

*“(...) tengo que admitir que fue un fallo yo diria de precipitacion, no tanto
de minusvalorar el papel que juega el comité en la empresa; yo lo recuerdo
ahora como un malentendido, pero lo cierto es que lo pusimos en marcha
sin comentar nada con el comité de empresa y eso no les gusté nada, me lo
hicieron saber y fui yo personalmente a pedir disculpas y a explicarles [con
posterioridad] el porqué de los cambios que fuimos introduciendo, y de
verdad desde aquel momento yo creo que ellos estuvieron mas abiertos
porque vieron que no habia mala fe”” (Directivo Empresa B).

L os representantes |laborales de esta empresa manifiestan su descontento por la
situacion creada cuando €l investigador la comenta en el grupo de discusion; para
ellos, no se tratd simplemente de un despiste, un descuido de la direccion, sino de
una politica cerrada a didlogo en un tema tan importante como éste que afectaba
a la organizacion y las condiciones de trabgjo. Sin embargo, admiten que la
direccion rectifico y fue inmediatamente a hablar con ellos pero no ““porque se
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diera cuenta de que asi no podia ir a ningun sitio, sino yo creo que por miedo a
nuestra reaccion” (Trab.2-GD-Empresa B), en un momento en gque “la situacién
para la empresa es delicada porque hay cambios que realizar y eso lo quisieron
hacer, como diria yo, pues a escondidas a ver si ibamos a decir algo en contra
(...)” (Trab.1-GD-EmpresaB).

En la Empresa A no ha mediado, por € contrario, ningun tipo de informacion ni
negociacion sobre temas relacionados con €l teletrabgjo. Los representantes
laborales sefialan que la direccion de la empresa ha tenido una postura oscilante
en larelacion con ellos; o, 1o que es o mismo, no ha habido una politica siempre
clara acerca de la cantidad y calidad de informacion, ademas de la negociacién,
gue habia de tener con los representantes de los trabajadores. El resultado es que,
como se expresa en e comité de empresa, “aqui hay una gran improvisacion y
nunca sabes a qué atenerte” (Trab.4-GD-Empresa A). Un teletrabajador comenta
en la entrevista que a veces la empresa parece incurrir en contradicciones cuando
se trata de informar a los trabajadores sobre aspectos relacionados con cambios
en € trabajo. Como gemplo, |os representantes de |os trabajadores en la Empresa
A sefidlan en €l grupo de discusion que, a principios de los afios noventa se les
reunié para hacerles participes de un plan de calidad total que incluialos circulos
de calidad como forma de organizacion del trabajo. Los representantes de los
trabgjadores participaron en e disefio y aceptaron involucrarse para la
consecucion de los estandares de calidad tipo 1SO 2000. Sin embargo, una vez
conseguida la certificacion se abandond por una decision unilateral de la empresa
esta forma de organizar €l trabagjo:

“Lo Unico que perseguian era esa certificacion porque lo demostraron
cuando de la noche a la mafiana ya no era bueno trabajar en los circulos de
calidad. No es que fuera una forma de trabajar maravillosa pero si que
habia algunas ventajas, sobre todo a la hora de poner dudas sobre la mesa
(...) Ademas, ¢para qué tanto esfuerzo, tanta platica si al final se queda en
nada, porque ya les ha dado de nuevo no sé qué cosa?” (Trab.3-GD-
Empresa A).

Afios més tarde, o que desde la empresa se denomina teletrabgjo ha sido
implementado sin contar para nada con |os representantes de | os trabajadores.

*““Lo que aqui se llama mobility no lo ha discutido nadie, no nos han pedido
ninguna opinidn, ni al comité de empresa, ni a los trabajadores. Llegaron
un dia y dijeron que a partir de ahora ya no es necesario que vengais a la
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empresa porque tenéis estas herramientas con las que podeis conectaros
(...)” (Trab.1-Empresa A).

Segun los sindicalistas, tampoco se han producido consultas informales entre los
directivos de las empresas y |os representantes de |os trabajadores, aungue no se
excluye la posibilidad que algunos trabajadores, de manera absolutamente
individual, hayan sido sondeados acerca de la implementacion del teletrabajo.
Sin embargo, los representantes de los trabagjadores no pueden asegurar este
extremo. Con € teletrabajo que se realizaen el domicilio en la Empresa A (muy
pocos casos) se procedio de esta manera. Se pidieron personas voluntarias para
una experiencia de teletrabajo desde sus domicilios y se apuntaron algunas
personas a las que se les explicd dicha experiencia. Consistia en redlizar su
trabajo desde casa, con todo el material necesario proporcionado por la empresa
en las tareas que habitualmente se realizan desde la sede de la empresa,
concretamente en la actividad de soporte a los teletrabgjadores. Por tanto, aqui
hubo informacién previa, reclutamiento y voluntariedad absoluta para aceptar ser
teletrabajadores en el domicilio por parte de |os pocos casos gque se han puesto en
préctica. La experiencia ha sido muy limitada y no se ha seguido con otros
trabajadores a pesar de que una tel etrabajadora de la Empresa A la considera muy
positiva tanto personalmente como, segun su opinion, para la empresa. Sin
embargo, €l hecho de que las Empresas A y B no hayan “deslocalizado” buena
parte del trabajo que se realiza en sus sedes, como por giemplo & de soporte alos
teletrabajadores 0 € de administracion, que técnicamente es posible realizarlos
desde las casas de |los trabajadores, nos hace pensar en un calculo contrario a la
linea de convertir a una buena parte de esta plantilla de trabajadores en
teletrabajadores por parte de la empresa. Este extremo también se planted en los
grupos de discusion de las dos Empresas. Los motivos que aparecieron como
factores fundamentales del “pardn con esto del teletrabajo” como expresa un
representante laboral de la Empresa A, se pueden resumir de la siguiente forma:
la direccion no se fia de poder controlar totalmente e rendimiento de los
teletrabajadores en sus domicilios. Los teletrabgjadores y los representantes
laborales achacan €l retraimiento de la empresa a convertir en teletrabajadores a
buena parte del personal que trabaja en la sede, a un temade vigilanciay control,
cas exclusivamente. Sin embargo, desde nuestro punto de vista no aparece esta
como la principal causa de la no “deslocalizacion” de los trabajadores. En €
discurso de los representantes laborales se aprecia una contradiccion: por una
parte, la empresa dispone facilmente de instrumentos para controlar €l teletrabajo
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gue se realiza desde casa, por tanto ¢por qué no los iba a aplicar? Por
consiguiente, ¢es un problema fundamentalmente de costes? ¢Es més caro el
teletrabajo en el domicilio que el trabajo en la sede? No parece ser este e motivo
tampoco segun los directivos de las Empresas A y B. A nuestro parecer el motivo
fundamental tiene que ver con la inseguridad que manifiestan las direcciones
para con la confidencialidad de lainformacion que manejan |os trabajadores, por
muy rutinizadas que sean sus tareas y fatas de contenido estratégico de la
empresa. En definitiva, vuelve a aparecer aqui, aungque no de forma muy expresa,
una cierta posicion de recelo de la direccion de las empresas hacia el destino que
se puede dar a la informacién que acumula la empresa, informacion sobre
clientes, estrategias, proyectos, etc., y que parece que esta més controlada y
supervisada s se realiza desde la misma sede de la empresa. Pero no hay que
perder de vista tampoco un argumento gue se deriva de la intervencion de uno de
los teletrabajadores entrevistados en el grupo de discusion de la Empresa A:

*(...) todo el mundo no puede irse a sus casas a trabajar, por ejemplo los de
personal, o los de administracion, los de soporte, aunque lo pueden hacer si
quieren porque desde sus casas se puede hacer este tipo de trabajo, pero
¢0s habéis parado a pensar que si mandan a todo el mundo a casa, qué
hacen con los directores, los cargos con responsabilidades, los jefecillos?”
(Trab.3-GD-Empresa A).

Este teletrabajador pone de relieve la relativa importancia de una parte de los
puestos de mando en la empresa, hastatal punto que si la mayor parte del trabajo
gue se hace en la sede podria ser realizado desde casa, muchos de los puestos de
mando quedarian sin contenido funcional. En una palabra, sobrarian.

En las empresas estudiadas, la representacion sindical de los trabgjadores ha
encontrado muchas dificultades para lograr informacion sobre la marcha del
proceso de implementacion del teletrabajo. Como dicen algunos representantes
de los trabgjadores, ““es algo que nos lo hemos encontrado hecho™ (GD Empresa
A y B), con pocas posibilidades de intervencion para intentar regularlo aunque
fuera a nivel de acuerdos de empresa. Algun entrevistado pone de manifiesto
cierta incapacidad del sindicato para adelantarse a los problemas que se avecinan
en relacion alas nuevas formas organizativas del trabao:

“Parece que siempre vamos a remolque, bueno que van a remolque. En el
sindicato no veo yo que haya una anticipacion a problemas que provocan
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los empresarios. En esta empresa, cuando se pone en marcha el teletrabajo
algunos ya veiamos que acabaria en esto (...), pero no encontramos
respuesta en el sindicato™ (Trab.1-Empresa B).

Pero volveremos sobre este tema un poco mas adelante cuando tratemos las
practicas sindicales, colectivas e individuales.

En las Empresas CC1 y CC2 los representantes de los trabajadores consideran
propiamente como teletrabajo aguella parte de trabajo que queda externalizada,
esto es el trabgjo que se realiza en casa de |os mismos clientes, o que en este tipo
de empresas del sector de telemarketing se denominan plataformas externas. En
ellas, los teleoperadores son siempre personal de operaciones, por diferenciarlos
de los trabajadores del persona de estructura. En las empresas del sector ha
habido una imposicién absoluta de la organizacion del trabajo y de las
condiciones que conlleva esta organizacion. En ningln momento se ha informado
de cambios en la organizacion del trabajo ni se ha negociado préacticamente nada
con los representantes de los trabgadores. Asimismo, un teleoperador puede
entrar a formar parte de una plataforma externa cuando la empresa lo decida por
requerimientos de trabajo. El contenido del trabajo no varia absolutamente nada
s comparamos las plataformas internas y externas para e persona de
operaciones, ya que se trata de realizar campafas de televenta para empresas
terceras gque son los clientes en primera instancia de las empresas del sector. La
rigurosidad de las condiciones de trabajo se mantienen por igual en ambos tipos
de plataformas. No existe una doble vara de medir a personal de las plataformas
externas respecto a de las plataformas internas. A efectos de quegarse ante
cualquier problema que se suscita en € lugar de trabgjo, |os representantes de los
trabajadores del sector afirman que ““es peor cuando estdn en una plataforma
externa porque si te quejas alla te dicen que esa no es tu empresa y que vayas a
quejarte a tus jefes, y si te quejas aqui te dicen que la culpa la tiene el cliente por
no tenernos en condiciones” (Tra.4-GD-CC).

En todo caso y sin pretender extendernos mucho mas, observamos una escasa
disposicion de la direccion de estas empresas a la hegociacion de las condiciones
de trabajo y de la organizaciéon del mismo. Asimismo, son empresas que
informan relativamente poco a sus empleados, no tanto de los cambios que se
realizan que son pocos a nivel organizativo, sino de la marcha general de la
empresa, del tipo de contratacion, de problemas de seguridad y salud laboral, de
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las condiciones de mejora de la prestacion, etc., etc. Las direcciones de estas
empresas esperan que los trabajadores presenten una actitud de total aceptacion
de la estructura de la organizacién de la empresay del trabgjo.

Para finalizar con este primer centro de interés, el talante mas o menos
informador y negociador de las empresas, hemos establecido algunos indicadores
con €l objetivo de precisar €l grado de informacion que transmite hacia los
empleados y sus representantes laborales la empresa que implementa una
estrategia de teletrabajo. Estos indicadores han sido reconvertidos a partir de una
lista de verificacion efectuada por las TUC inglesas, con €l objetivo de pulsar los
acuerdos sobre la incorporacion de nueva tecnologia en las empresas (Ozaki et
al.,1993). Son los siguientes:
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Cuadro 22. Informacion y acuerdos entre direccién y representacién laboral de los
teletrabajadores. Comparacién entre las empresas estudiadas.

1. Existencia o0 no de consulta previa a los trabajadores afectados directamente sobre la implantacion
del teletrabajo (en el caso de los call centers, plataformas externas).

Empresa A

Empresa B

CC1

CC2

No. Sélo en e caso del
teletrabajo que se redliza
en el domicilio

No.

No.

No.

2. Consulta previa a organismos propios de la representacion de los trabajadores, delegados, secciones
sindicales y/o comités de empresa, sobre la implantacion del teletrabajo (en el caso de los call centers,

plataformas externas).

Empresa A Empresa B CC1 CcC2
No. No. No. No.
3. Acuerdo del establecimiento del cambio tecnol6gico con los representantes laborales de los
trabajadores.
Empresa A Empresa B CC1 CcC2
No. No. Informacion No. No.

posterior aladecision.

4. Difusion continua de informacion sobre la implementacion de la estrategia

de teletrabajo.

Empresa A Empresa B CC1l CcC2
No. Si, a los representantes | No. No.

laborales.
5. Acuerdos sobre el rendimiento tras la implementacion del teletrabajo.

Empresa A Empresa B CC1 CcC2
Informacién  de  los| Informacién delos Informaciéon  de los|Informacion de los
rendimientos  éptimos | rendimientos éptimos rendimientos  éptimos | rendimientos  Optimos
considerados por la| considerados por la considerados por la|considerados por la
empresa de forma| empresadeforma empresa de forma|empresa de forma
individual. individual y a comitéde | individual. individual.

empresa.
6. Acuerdos sobre los mecanismos de control y los tiempos de control del teletrabajo.

Empresa A Empresa B CC1 cC2

Informacion de forma
individual.

Informacion de forma
individual y a comité de

Informaciéon de forma
individual.

Informacion de forma
individual.

empresa.

7. Acuerdos sobre la jornada laboral del teletrabajador (teleoperador).

Empresa A EmpresaB CC1 CC2
Acuerdo verbal con los| Acuerdo verbal con los| Acuerdo contractual. Acuerdo contractual.
teletrabajadores. teletrabajadores.
8. Acuerdos sobre las normas de salud y seguridad del teletrabajador.

Empresa A Empresa B CC1 ccz2
Lo especificado en Lo especificado en|Lo especificado en|Lo especificado en

convenio colectivoy con
e comité de prevencién.

convenio colectivoy con
e comité de prevencién.

convenio colectivoy con
e comité de prevencién.

convenio colectivo y con
e comité de prevencién.

9. Acuerdos sobre cdmo se ha de estructurar la garantia de los derechos labor

teletrabajadores y de consulta a sus representantes.

ales de los

Empresa A

Empresa B

CC1

CC2

Lo especificado en
convenio colectivo.

Lo especificado en
convenio colectivo

Lo especificado en
convenio colectivo

Lo especificado en

convenio colectivo

10. Establecimiento 0 no
direccién para intercamb

de una comisién conjunta

de representantes laborales de los trabajadores y la
iar informacion sobre la implementacion del teletrabajo.

Empresa A

Empresa B

CC1

CC2

No.

No.

No.

No.

Fuente: elaboracion propia.
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8.2. Individualizacion de las relaciones laborales.

El proceso de individualizacion de las relaciones laborales se contrapone a los
procesos colectivos, en los que el sujeto de negociacion es la representacion de
los trabajadores y el objeto son la regulacion de las condiciones colectivas de
trabgo.

Desde nuestro punto de vista la denominada direccion por objetivos tiende hacia
una individualizacion de las relaciones de trabajo entre trabajadores y direccion
de la empresa. La direccion por objetivos puede centrarse también en la gestion
del trabagjo de un equipo, un grupo de trabao, pero aun siendo la unidad de
rendimiento productivo € equipo o grupo de trabgjo, la asignacion diferencial
final de las consecuencias del trabajo tiende a realizarse igualmente de forma
individual, aungue haya una contabilizacion del rendimiento del grupo. Las
empresas presentan individuamente a los trabajadores variaciones en las
condiciones de trabajo, prescindiendo del acance de la actuacién de la
representacion laboral en nombre de todos | os trabajadores de la compariia. Tanto
en la Empresa A como en |la B, se observa claramente esta tendencia hacia la
individualizacion de la relacion laboral entre trabajador y direccion, aunque los
métodos de control del rendimiento sean, a primera vista, diferentes en ambas
empresas. El teletrabagjo implantado en estas empresas hacia mediados de los
anos noventa no ha sido € causante de la individualizaciéon de la relacion de
trabgjo sino que la ha venido a potenciar de la mano de la direccion por
objetivos. Asi, e teletrabgo, una vez més se inserta dentro de una estrategia
organizativa, pero por si mismo no es el factor generador ni € agente Unico de la
tendencia hacialaindividualizacién. De hecho, hay experiencias de teletrabajo en
las que los teletrabgjadores estan sujetos a normas de produccion y de
productividad colectivas y a normas de negociacién igual mente colectivas, como
por gjemplo los casos de implantacion del teletrabajo en e ambito publico (como
ya ha sido explicado en la primera parte tedrica de este estudio). Podriamos decir
gue € teletrabgo coadyuva a que esta tendencia sea predominante en un tipo de
organizacion del trabgjo determinada, organizacion de la cua participa y
potencia.

Antes de entrar en la observacion de esta tendencia es necesario realizar una
puntualizacion al concepto individualizacion de larelacion laboral. A efectos de
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negociacion’™ la individualizacion de la relacion laboral no implica una relacion
entre individuos aislados, soberanos y con capacidad igual de poder. La relacion,
de partida, es siempre (0 cas siempre, s exceptuamos algunos casos de
trabgjadores muy cualificados con una gran capacidad de negociacion)
asimétrica, entre un poder empresarial que esta representado por €l jefe de
personal, director de operaciones, u otras figuras con cargos de responsabilidad y
el teletrabajador. Por tanto, laindividualizacion de larelacion labora implica una
reubicacion de las partes negociadoras en e hecho de la negociacion: la empresa
no abandona su caracter colectivo, ya que e agente que negocia en su nombre, o
hace en su representacion, esto es en representacion de los intereses
empresariales (accionariales, directivos, ...), mientras que € trabajador negocia
en su propio y exclusivo nombre, ahora ya sin la proteccion colectiva ni de sus
representantes, ni del sindicato. En esta reubicacion del papel negociador, el
trabgjador pierde fuerza negociadora mientras que la empresa gana poder
negociador a través de las préacticas de sugestion, convencimiento y en su caso
imposicion s es necesario, hecho que conlleva a que los extremos que defiende
la empresa en la negociacion parcializada y fragmentada tengan un bajo nivel de
contrarréplica por parte del trabajador aislado en la negociacion. La concepcion
de la individualizacion de la relacion de trabajo estd estrechamente unida a la
concepcion del trabgjador como proveedor/cliente de la propia empresa. En €l
discurso directivo, los trabajadores negocian individualmente sus intereses
particulares como s se tratase de dos empresas que han de negociar y cerrar un
acuerdo que las vincula en un negocio. Las partes pueden y deben llegar a un
acuerdo sobre la comunidad de intereses empresariales e individuales con €
objetivo, siempre, de hacer crecer dicho negocio, de situar a la empresa en un
lugar més competitivo en e mercado. Todos los intereses particulares que no
vayan en esa direccion son considerados como disfuncionales para la marcha del
negocio y, por tanto, no sujetos a consideracion. La negacion de las empresas a
tratar los asuntos relacionados con la organizacion del trabajo de forma colectiva
apunta en esta direccion. A pesar de que legamente las empresas han de
informar, dialogar y acordar con los representantes de los trabgadores
legalmente constituidos en comité de empresa, la direccién empresarial (mas

6 Compartimos agui, junto a Miguélez y Rebollo (1999:326) que “La negociacion ala que nos referimos
es, por naturaleza, colectiva. Las razones de esto tienen que ver tanto con las caracteristicas del proceso
de trabgjo (que siempre es colectivo, aungue los protagonistas del mismo estén en lugares diferentes,
hasta solitariamente) y tienen que ver con las formas de estructuracion socia dominantes que,
histéricamente, han sido colectivas’.
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claramente en la Empresa A) ha llevado a término una politica que ignora
totalmente la existencia de dicha representacion, hasta tal punto que, segin los
representantes del comité de empresa, “aqui hace mucho tiempo que ya no se
acuerda nada, que no informan practicamente nada” (GD-Empresa A) v,
consecuentemente, ““todo nos lo encontramos ya cocinado” (GD-Empresa A).

Las condiciones de aisamiento y de lgjania fisica entre los teletrabajadores y
entre estos y las Empresas A y B han contribuido a la reafirmacion de esta
politica empresarial de tratamiento del hecho laboral con cada uno de sus
trabgjadores, y mas en concreto con cada uno de los teletrabgjadores. Para los
teletrabagjadores y sus representantes, las empresas que aplican este tipo de
organizacion han conseguido, ademés de mayor eficaciay productividad, “(...) la
desunién de los trabajadores” (Trab.1-Empresa A), el que los teletrabajadores
“pierdan contacto entre ellos y asi es mas dificil poner las cosas en comdn”
(Trab.1-Empresa B). Para la empresa es mas rentable gestionar las condiciones
de trabgjo de los teletrabajadores uno a uno, aunque muchas de estas condiciones
puedan constituir un corpus unificado. Pero es que las ventajas competitivas en la
gestion de los recursos humanos precisamente provienen de este tratamiento
diferencial; la fragmentacion de los trabajadores en cuanto a las condiciones de
trabajo con las que gjercen su traba o proporciona a la empresa la posibilidad de
realizar un tratamiento desigual frente a problemas comunes y/o colectivos. La
maguinaria propagandistica de la empresa dirigida a sus propios trabajadores
(charlas, reuniones, informacion escrita, etc. ) se basa en hacerles creer gque no
existen condiciones colectivas, y por tanto, intereses colectivos que reclamar ala
empresa. Por consiguiente cualquier problema que tenga un teletrabajador ha de
ser tratado exclusivamente mediante la relacion entre empresa y e mismo
trabajador, sin que pueda ser extensible ala situacion de otros tel etrabajadores:

*“Cada persona es un mundo y eso se ve claramente en la postura que toma
la gente respecto, por ejemplo, a sus competencias para hacer un tipo de
trabajo. Hay quien esta dispuesto a formarse, hay quien no esta dispuesto y
nosotros desde la direccion se ha de tener mucha mano izquierda para
tratar todos estos problemas como por ejemplo, lo que hemos hablado antes
de que la gente quiera personalizar su lugar de trabajo aqui en la sede.
Pues eso puede parecer una tonteria pero se ha de tener mucho cuidado al
tratar ese tema pues se puede herir a la gente” (Directivo Empresa B).
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Mas ala de la banalizacion del problema de la divergencia de intereses o de la
existencia de requerimientos especificos sobre la organizacion y las condiciones
de trabgo, la cita anterior del directivo de la Empresa B, deja entrever una
concepcion individualizada de larelacion de trabajo. Las cuestiones que atafien a
las condiciones de trabajo de los teletrabajadores, como por g emplo la busqueda
de un espacio fisico con € cual identificarse en la sede de la empresa, se tratan
ahora como meros problemas de inadaptacion individual a una nueva manera de
organizar €l espacio en la empresa, problemas a los que la empresa responde de
forma paternalista ya que “se hace cargo” de que ““se quiera poner en la mesa la
fotografia de los nifios...”” (Directivo Empresa B) y por €llo, la empresa responde
a este tipo de demandas con la colocacion de una taguilla donde los
teletrabajdores puedan dejar “sus cosas’ y puedan “sacarlas’ y colocarlas en la
mesa cuando |legan ala sede empresarial parareadizar algunatarea.

En paabras de los representantes de los trabajadores en los dos grupos de
discusion, las empresas han visto los beneficios que han obtenido de la gestién
individualizada de la organizacion del trabgjo y de sus condiciones,
especialmente en dos aspectos concretos: en el sistema de remuneracion y en la
jornada laboral, incluida la disponibilidad. Los efectos inmediatos que ha tenido
latendencia hacia la individualizacion han sido el aumento considerable de horas
de trabgo no remuneradas que realizan los teletrabajadores y las diferencias
salariales sobre todo en atencion a la gestion diferencial de la parte variable del
salario.

El puesto de trabgjo fija, en las dos empresas, una serie de condiciones para la
realizacion del trabgjo. Asociado a tipo de puesto y al tipo de contrato, el
teletrabajador obtiene una serie de derechos y contrae una serie de obligaciones
con laempresa. Pero a partir de ahi, las empresas gestionan de manera diferencial
la situacion de los teletrabgjadores. Nos encontramos entonces con
teletrabajadores con perfiles profesionales similares (teniendo en cuenta variables
como sexo, edad, antigliedad, nivel de cualificacion, contenido del trabgjo, etc.)
y, sin embargo, con condiciones de trabajo (fundamentalmente en lo que afectaa
jornada y remuneracion) diferentes. En el “secretismo” de la negociacion
individualizada la empresa puede accionar todos sSus mecanismos de
convencimiento y de sugestion (cuando no de coercién) para que las condiciones
gue impone sean aceptadas por los teletrabgjadores, ya no solo los
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teletrabajadores mas recientes, sino también con los que llevan més tiempo en la
empresa. Aunque |os representantes laborales admiten que la empresa discrimina
mas cuanto mas reciente es la incorporaciéon y cuanto menos es e puesto de
responsabilidad con que uno comienza atrabajar en la empresa:

“A nosotros que somos mas antiguos en la empresa no nos tocan mucho
porque saben que tenemos una dindmica que les podemos poner en
problemas, una dindmica mas sindicalizada de pedir mas nuestros derechos
pero a los mas jovenes les estan recortando por ejemplo temas de sueldo y
hacen més horas que nadie y ahi no estamos entrando porgue no tenemos
una informacion buena para agarrarnos” (Trab.3-GD-Empresa A).

Pero también dentro del colectivo de trabajadores mas veteranos en la Empresa A
se estén produciendo diferencias en sus condiciones de trabajo, aunque les hayan
sido respetados algunos derechos negociados hace afios como los planes de
pensiones:

“Aqui la cuestion es dividirnos al maximo porque asi no podemos dar una
respuesta colectiva a una situacion que pueda estallar en un momento
determinado” (Trab.1-Empresa A).

La tendencia hacia la individualizacion y cémo afecta también a colectivo de
veteranos es presente en la Empresa B, pero |os representantes laborales admiten
gue ladireccion de la empresa tiene una actitud de pedirles su opinion a veces:

“La empresa ha decidido desde hace mucho tiempo ir con cada uno
gestionando su trabajo y sus condiciones pero yo creo que aun pintamos
algo como comité y no veo yo que la empresa quiera darnos la espalda en
algunos temas porque sabe que tiene que negociar o por los menos pedirnos
nuestra opinion” (Trab.2-GD-Empresa B).

En definitiva, a pesar de la tendencia manifiesta en las dos Empresas A y B hacia
laindividualizacion de la negociacion de las condiciones de trabajo con cada uno
de los teletrabgjadores, se observa en la Empresa B un mayor margen de
maniobra del comité de empresa, debido fundamentalmente a un talante mas
informador y negociador de la direccién de la empresa. El hecho de que la
Empresa A sea unafilial de una empresa multinacional norteamericana también
es un factor a tener en cuenta en la posicion que toma la direccion de esta
empresa ante la negociacion con € comité de empresa. Como expresan los
representantes de los trabajadores en el grupo de discusion, esta empresa adopta
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los criterios de las empresas norteamericanas, esto es, cero negociacion con los
sindicatos; los admiten porque legalmente no tienen otro remedio ya que estan
obligadas por ley (el hecho de la existencia de elecciones sindicales, del comité
de empresa, etc.), pero la posicion adoptada por la direccion es de ignorar
absolutamente la existencia de esta representacion laboral y la de convencer alos
teletrabgjadores de que las cuestiones referidas a su trabgjo han de ser
exclusivamente negociadas entre ellos mismosy la direccion. El resultado de esta
politica de negacion de la representacion laboral estos ultimos afios ha sido claro:

“(...) las pocas cosas que se han obtenido de la empresa ha sido a través de
conflictos que se han solucionado en Magistratura, como por ejemplo el del
reconocimiento de horas extras, o el de si podemos utilizar o no la intranet
para comunicarnos con los trabajadores (...)”” (Trab.1-GD-Empresa A).

En las Empresas CC1 y CC2 la norma de productividad y la norma de
produccion, asi como la norma de regulacion de las condiciones de trabajo, son
basicamente colectivas. Se entiende gque todos los teleoperadores, tanto de las
plataformas interna como externa, han de quedar sujetos a las mismas
condiciones organizativas. Las diferencias entre teleoperadores no son tan
evidentes aqui como las diferencias que encontramos entre |os teletrabajadores
en las Empresas A y B. Precisamente porque € tipo de trabgjo y las condiciones
en que se realiza producen una ata uniformidad entre los teleoperadores. Sin
embargo, el sistema de asignacion de la jornada laboral a depender tanto de la
flexibilidad requerida para la redizacion del trabgo, consigue establecer
diferencias en los perfiles de teleoperadores respecto a esta cuestion. Se observa
una mayor estabilidad de la jornada laboral semanal (esto es una mayor
predictibilidad de cudntas horas y en qué horario de redlizard €l trabgjo)
conforme los teleoperadores van asentando su situacion en la empresa, es decir
conforme van pasando a ser indefinidos en cuanto a la contratacion y cuanto mas
tiempo lleven en la empresa. La mayor flexibilidad horaria se aplica sobre los
trabajadores de nueva incorporacion. Pero las condiciones de trabajo son muy
similares de unos a otros, asi como el otro aspecto que observdbamos en las
Empresas A y B, esto es € sistema de remuneracion diferencial. La retribucion
en los teleoperadores se realiza, como ya hemos visto, segun el computo de la
jornada laboral realizada semanalmente. Las diferencias de horas realizadas entre
los teleoperadores tampoco son importantes, lo que conlleva a que las
retribuciones puedan ser facilmente comparables entre | os tel eoperadores.
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No podemos afirmar la existencia de un deslizamiento hacia la individualizacion
de las relaciones laborales en las Empresas CC1 y CC2. Mas en concreto, €l
talante negociador con los representantes de los trabajadores de las direcciones
de estas empresas es bastante escaso. Pero ello no quiere decir que se esté
produciendo la substitucién del reconocimiento de una interlocucion colectiva
por una interlocucion individualizada con los trabajadores. Bien a contrario, los
representantes de los trabgjadores de este sector comentan en el grupo de
discusion que esta habiendo cambios importantes en algunas empresas hacia un
mayor reconocimiento de la representacion laboral, precisamente porque las
direcciones de estas empresas se estan dando cuenta que la representacion laboral
puede contribuir a estabilizar e sector s se introducen meoras en las
condiciones de trabgjo. Preguntados sobre la posible individualizacion de las
relaciones de trabgjo, los representantes de los trabajadores de estas empresas
consideran que hay poco margen para la negociacion individualizada porque, en
general, las empresas |10 que hacen es imponer todas las condiciones de trabajo
sin pretender negociar nada. Ademés, los efectos de esta individualizacion no
estan claros como estrategia empresarial ya que ““todos los trabajadores han de
ser tratados por igual ya que el tipo de trabajo que realizamos es el que es y esta
muy claro que hay poco margen de maniobra’ (Directivo Empresa CC2).

Entre las transformaciones que se estan produciendo en las empresas del sector
del telemarketing destacamos agui |as gue tienen que ver con la estabilidad de los
trabgjadores en general. El objetivo de estos cambios paulatinos se dirige a
disminuir la elevada rotacion y falta de teleoperadores para trabajar en el sector.
Pero, segun los representantes laborales, la estabilidad del personal en estas
empresas supone aceptar la interlocuciéon de la representacion laboral de los
trabgjadores y la consiguiente mejora de las condiciones de trabgjo de los
mismos. La aceptacion de esta condicion se esta abriendo camino entre las
direcciones de las empresas del sector, aunque aln existen diferencias muy
significativas. Sin la pretension de realizar predicciones exactas a medio o largo
plazo, nos atrevemos a decir gque |as perspectivas en el sector son de que haya un
encuentro entre direccion de las empresas y representacion laboral ya que es un
sector que se esta organizando sindicalmente en las Ultimas décadas; encuentro
gue significa la revisién de las condiciones de trabajo de los teleoperadores
fundamentalmente asi como la negociacion de aspectos relacionados con la
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organizacion del trabajo. En el momento en que se escriben estas lineas, los
sindicatos del sector estan comenzando a calibrar sus fuerzas, empresa por
empresa, para afrontar la negociacion del segundo convenio colectivo,
negociacion donde los representantes de los trabajadores han puesto muchas
esperanzas en la mejora de las condiciones de trabajo, derivadas, entre otras
cosas, de una respuesta positiva de algunas de las direcciones de las empresas
mas significativas del sector por establecer una diagnosis conjunta y buscar
soluciones colectivas.

En lineas generales, los teletrabajadores que tienen una mayor capacidad de
mercado ven con buenos o0jos una cierta negociacion individualizada de sus
condiciones de trabgo. Por € contrario, los teletrabgjadores con menos
cudificacion y que redlizan tareas menos estratégicas para la empresa,
consideran que la individualizacion va en direccion opuesta a los intereses
colectivos de los trabajadores, ya que se sienten mas protegidos cuando la
regulacién abarca a todo e colectivo de trabajadores de la empresa. Para este
colectivo de teletrabajadores, no se puede hablar estrictu senso de negociacion de
las condiciones de trabgjo, cuando se establece dicha individualizacion, ya que
ésta se basa fundamentalmente en la imposicion de las condiciones con las que
han de realizar su trabajo.

Para finalizar observemos las respuestas de |os teletrabajadores y teleoperadores
a una bateria de preguntas sobre aspectos relacionados con la informacion y de
acceso alarepresentacion laboral.

Tabla 37. Considera que como teletrabajador...
(sblo % de respuestas afirmativas. MUltiples respuestas).
Empresa A Empresa B

% %
Laempresale ofrece lamisma
informacién que a los trabajadores 25 45
presenciales.
Tiene las mismas garantias de
participacion que los trabajadores 70 75
presenciales.
Tiene las mismas posibilidades de
negociacion que los trabajadores 85 65
presenciales.
Puede asociarse a un sindicato. 100 100
Tiene acceso a consultar alos
representantes |aborales de su empresa. 100 100
Tiene acceso a consultar a sindicatos. 100 100
Fuente: elaboracion propia a partir de datos de lainvestigacion.
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Tabla 38. Considera que como trabajador ...
(s6lo % de respuestas afirmativas. M Ultiples respuestas).

CC1 CC2

% %

Laempresale ofrece informacion
suficiente pararealizar su trabgjo. 30 25
Tiene garantias de participacion en la
decisién de como hadereadizar su - -
trabajo.
Tiene posibilidad de negociar con la
empresa sus condiciones laborales. 10 20
Puede asociarse a un sindicato. 100 100
Tiene acceso a consultar alos
representantes laborales de su empresa. 90 70
Tiene acceso a consultar asindicatos. 85 55
Fuente: elaboracion propia apartir de datos de lainvestigacion.

En las empresas | as restricciones que se observan tienen un carécter diferenciado:
mientras que en las Empresas A y B, la tendencia es a negociar las condiciones
de trabgjo individuamente, en CC1 y CC2 este hecho no se produce. Sin
embargo, a nivel sindical las empresas no parecen obstaculizar los contactos
entre trabgjadores y sus representantes aunque tampoco son facilitadoras, tal
como pone de manifiesto la pregunta: “¢Se facilitan los medios, por parte de la
empresa, para que los representantes sindicales puedan comunicarse con los
trabgjadores?’:

Tabla 39. ¢Se facilitan los medios, por parte de la empresa, para que los representantes
sindicales puedan comunicarse con los trabajadores? (% sobre el total de cada empresa)

Sl NO Tota

% % %
Empresa A 5 95 100
Empresa B 85 15 100
CC1 15 85 100
cc2 10 90 100
Total 28.8 71.3 100

Fuente: elaboracién propia apartir de datos de lainvestigacion.

Constatar la percepcion mas positiva de los teletrabagjadores de la Empresa B
coincidiendo con € talante mas informador y negociador de la direccion de dicha
empresa. Ademas, hay que tener en cuenta que la direccion de esta empresa no
prohibe la utilizacion de la intranet para que los representantes laborales puedan
comunicarse con sus representados, hecho que a nuestro parecer queda
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evidenciado en ese alto porcentge (85%) que afirma que la empresa es
facilitadora

8.3. Sujecion a convenios colectivos.

El hecho de observar la tendencia hacia la individualizacion de la relacion
laboral, no es 6hice para que en estas empresas se sigan tratando y regulando
algunos aspectos (como remuneracion, jornada, formacion, seguridad, etc.) a
través de los convenios colectivos a los que quedan sujetas dichas empresas en
funcion del sector en e que desarrollan su actividad. En realidad, asistimos a una
superposicién de niveles negociadores en las empresas, esto es a la existencia de
diversos niveles de negociacion paralelos de mayor o menor intensidad.

Una caracteristica a resaltar entre las empresas que como la Empresa A y B se
dedican ala prestacion de servicios informéticos a clientes (generalmente a otras
empresas), es que no estan sujetas a mismo convenio colectivo ya que estan
adscritas a diferentes subsectores de actividad. En concreto, la Empresa A esta4
sujeta a la regulaciéon del Convenio Colectivo de la Industria Siderometal irgica
de la provincia de Barcelona’”, mientras que la Empresa B esta sujeta al
Convenio Colectivo Estatal de Empresas Consultoras de Planificacion,
Organizacion de Empresas y Contable™. Pero asimismo, la Empresa A comparte
accionariado con otras empresas desggjadas de ella y creadas como entidades
juridicamente independientes pero con una clara vinculacion organizativa a ella,
y que realizando las mismas actividades, estan sujetas a convenios colectivos
diferentes. El caso mas claro es el de la Empresa C (que aparece en 1997), una
empresa creada por la Empresa A para externalizar costes y que queda sujeta al
mismo Convenio Colectivo que rige la Empresa B. El intercambio de
teletrabagjadores entre estas dos empresas (Empresa A 'y Empresa C) es
permanente; de hecho, las dos empresas comparten proyectos de servicios a
clientes que ponen en marcha conjuntamente. La pregunta consiguiente que se
hacen los representantes laborales de la Empresa A es: ¢pbajo qué cobertura queda
un teletrabajador que realiza un servicio determinado para la otra empresa? ¢Le
acoge el convenio delaEmpresa A o el dela Empresa C?

" Codigo de Convenio |.L. 3565/95.
"8 Cédigo de Convenio niimero 9901355.
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Por el contrario, las Empresas CC1 y CC2 estan sujetas a Convenio Colectivo
para e sector del Telemarketing”, un convenio firmado e 11 de diciembre de
1998 y gque en e momento en que se escriben estas lineas esta en vias de
renegociacion. La mayoria de las empresas del sector de telemarketing han
guedado bajo la cobertura de este convenio ya que € interés de negociarlo, tanto
por la parte empresarial como sindical, fue introducir una minima reglamentacion
en el sector.

La caracteristica comin en los tres convenios colectivos de las empresas
estudiadas es que en ninguno de ellos hay ninguna clausula que haga referencia
a teletrabgjo. Por tanto el teletrabgjo que se realiza en estas empresas queda
sujeto, en teoria, alas condiciones generales que acogen a todo el personal. Pero,
sin embargo, es un hecho que, en e caso de las Empresas A y B, los
teletrabajadores tienen unas condiciones especificas de trabgjo s se comparan
con €l resto de trabagjadores de sus compariias. Estas condiciones de trabajo
especificas no estan recogidas en ningln escrito, no estan reglamentadas ni a
través del convenio de sector ni a través de convenio de empresa 0 de acuerdos
especificos de empresa. Por el contrario, en las Empresas CC1 y CC2, las
condiciones de trabgjo de | os tel eoperadores en las plataformas internas asi como
en las plataformas externas pueden considerarse practicamente como similares,
aungue a efectos de llamar |a atencion sobre una irregularidad en las condiciones
de trabajo, los teleoperadores de las plataformas externas se consideran a si
mismos menos oidos por la direccion de las empresas donde prestan sus
Servicios.

8.4. Précticas sindicales y laborales de los representantes de los trabajadores.

Ozaki (1993) pone de manifiesto que, en muchos casos, |0s sindicatos estan poco
dispuestos a participar en la elaboracion de la politica de direccion y prefieren
centrarse en las consecuencias resultantes de los cambios. Ahora bien, no se ha
de perder de vista que queda por establecer qué posibilidades reales se ofrecen
parala participacion en el disefio de estrategias empresariales a los representantes
de los trabgjadores. En e caso que nos ocupa, tanto en la Empresa A como en la
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B, la implementacion del teletrabajo se ha redlizado a espaldas de estos
representantes, sin contar con su opinién y sin establecer reuniones periédicas de
seguimiento de esta préactica organizativa. Es decir, no ha habido posibilidad de
negarse a la co-participacion que comportaria un disefio negociado de la
organizacion y las condiciones de trabajo asociadas a la combinacion de la
direccion por objetivosy del teletrabajo.

Creemos interesante detenernos momentaneamente en e andisis que realizan
Lope y AlGs (1999:215) sobre la existencia de un sindicalismo “a la defensiva’
gue readecua sus estrategias en funcién de las decisiones que toma la direccion
de las empresas. Es un sindicalismo no propositivo ni cooperativo, Sino que se
basa, més bien, en la dindmica de la accion-reaccion. Estos autores sefialan que
“las estrategias y politicas de las direcciones empresariales son las conductoras
de esos procesos. Cuando |os sindicatos intentan abordarlos |o haran tardiamente
y, casi siempre, desde una posicion marcadamente defensiva. En parte, en razén
de su debilidad, pero particularmente a raiz de los negativos efectos que para la
accion colectiva presenta la evolucion del mercado de trabajo y otros e ementos
contextuales ala actividad empresarial”.

El andlisis de estos autores encaja perfectamente con la descripcion de la accidn
sindical en las Empresas A y B, aunque es mas clara esta postura en la Empresa
A, debido a la cerrazon de la direccion a contar con el comité de empresa para
tratar los asuntos colectivos del trabgjo. Asi, podemos definir la accién sindical
en la Empresa A como marcadamente defensiva en funcion de diversos factores
gue han llevado ala representacion laboral atener esta postura:

1) e talante escasamente negociador de la direccion de la empresa a nivel de
Grupo;

2) lapostura sistematicamente negadora de la existencia de intereses colectivos a
tratar por parte de la empresa;

3) lanegacion de lainterlocucion colectiva de la representacion laboral;

4) laindividualizacion de las relaciones laboral es como estrategia empresarial;

5) las condiciones de aislamiento de lafuerza de trabajo potenciadas ahora por la
practica del teletrabgo;

6) las condiciones de precariedad de la contratacion de nuevos trabajadores,

" Cédigo de Convenio nlmero 9912145,
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7) lainexistenciade un recambio generacional en los delegados sindicales,

8) la escasa respuesta dada desde las estructuras de delegacion de los
trabajadores a los problemas col ectivos (por g emplo, problemas derivados de
lafalta de identificacion de espacios de conflicto);

9) la fdta de adecuacion de las estructuras sindicales a nuevas formas
organizativas para dar respuesta y adelantarse a problemas suscitados en el
trabgo.

Sobre |os seis primeros puntos anteriores ya se ha tratado de forma extensa en
otros lugares de este trabagjo. Nos interesa ahora adentrarnos en el conocimiento
de los factores que tienen que ver mas con la propia dinamicainterna de laaccion
sindical en las empresas estudiadas. Segun e andlisis efectuado por los
representantes laborales de ambas empresas, existen factores objetivos que
derivan de las politicas empresariales y que han afectado a la densidad sindical
de sus empresas y al margen de maniobra de la representacion laboral, pero dicha
densidad y margen de maniobra también se han visto afectadas por la dinamica
propia de los aciertos y errores de la propia politica sindical en las empresas.

En el ambiente de los grupos de discusion, asi como también en las respuestas de
algunos teletrabajadores entrevistados, se constata la existencia de dinamicas
sindicales y de representacion que no han sabido adecuarse ni anticiparse a los
cambios ““que se veian venir desde hace mucho tiempo™ (Trab.3-Empresa A).
Quizas, para los representantes o de menos es € tipo de tecnologia de la que se
sirve e teletrabajo, ya que son conscientes de que la actual situacion de
fragmentacion de la fuerza de trabajo se debe fundamentalmente a una estrategia
empresarial que viene asentandose desde hace varios afios, desde que las
empresas deciden implantar la direccién por objetivos. Sin embargo esta falta de
anticipacion que aparece como autocritica en los grupos de discusion con los
representantes de los trabagjadores, también puede entenderse en el contexto de
pérdida de peso e influencia sindical entre los trabajadores de dichas empresas,
de ta manera que ambos factores supondrian un circulo vicioso de
retroalimentacion. Hay que tener en cuenta que, segun el estudio realizado por
Rigby y Serrano del Rosa (1997), en e sector de la electronica, la
microelectronica y la informética, las empresas que se dedican a esta Ultima
actividad son las de menor densidad sindical. En el caso de Espafia este hecho se
explica, entre otros factores, porque estas empresas son en buena parte filiales de
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empresas multinacionales norteamericanas que, como ya hemos expresado
anteriormente, no se esconden en manifestar su refraccion hacia el sindicalismo
en general. Este tipo de empresas no son posibilitadoras de la existencia de
sindicatos en su terreno.

En la autocritica redlizada por los propios representantes laborales y que
comentdbamos previamente, se pone de manifiesto en los grupos de discusién,
especiamente en €l correspondiente ala Empresa A, que desde la representacion
laboral no se ha estado a la altura de realizar un cierto seguimiento de lo que
podria denominarse una crénica anunciada. Desde los afios ochenta estas
empresas han ido introduciendo cambios en la organizacion del trabajo que “han
pillado a todos con la guardia un poco baja” (Trab.3-GD-Empresa A). El
problema que se detecta es el de no haber sabido anticiparse a las consecuencias
sobre las condiciones de trabgo que han comportado dichos cambios en la
organizacion del trabajo (este andlisis se pone especiamente de manifiesto
cuando €l investigador realiza una entrevista a una teletrabajadora en presencia
de los miembros del comité de empresa, tras previo consentimiento de la persona
entrevistada. En la entrevista a dicha teletrabajadora, se “descubren” ciertas
condiciones de trabajo de la trabajadora que son ignoradas por los miembros del
comité de empresa). Esta falta de anticipacion también es puesta de manifiesto
por algunos tel etrabajadores entrevistados y ha provocado, segin los mismos, un
cierto distanciamiento del colectivo de trabgjadores hacia sus representantes
laboralesy hacialaaccion sindical.

Los propios sindicalistas también constatan la necesidad de un cambio
generacional en las estructuras de representacion laboral. En ambas empresas
[levan muchos afios trabajando en la labor sindical y de representacion de los
trabgjadores y eso ha producido un desgaste de personas y también una
determinada manera de hacer que no siempre ha sido evaluada como adecuada.
La mayoria de los representantes laborales tienen antigliedad en las empresas y
ellos han sido los Unicos que han movilizado al colectivo de trabajadores en
cuestiones puntuales asi como para la convocatoria de elecciones sindicales. Los
problemas de recambio que se citan en los grupos de discusion tienen que ver
con € miedo a asumir, por parte de los trabgjadores mas jovenes, tareas de
representacion y/o tareas sindicales, ya que las empresas sugieren a los
trabajadores distanciarse de estas practicas, en consonancia con la estrategia de
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individualizacion de las relaciones laborales. Los representantes de los
trabgjadores son conscientes de que tienen una mayor cobertura, por la
antigiedad, por sus contratos indefinidos, en definitiva por los derechos
adquiridos al paso de los afios, derechos que no comparten otros comparieros de
trabajo con menor antigiiedad en la empresa. Por otro lado se sefidla también un
problema mas genérico como €l de la despolitizacion de la sociedad, y més en
concreto de los jévenes, que llegan a la empresa sin ese componente de
compromiso con los derechos colectivos que dicen haber tenido ellos desde hace
anos. En el caso de la Empresa A, se sefiala que de no ser por las personas que
estan actuamente en e comité de empresa (y que ya llevan varios afos
“peleando”), la empresa careceria de comité, incluso aseguran gque ni se habrian
realizado las elecciones a representantes laborales. En la Empresa B el comité de
empresa es Mmas joven aungue sus componentes tienen también una dilatada
trayectoria de compromiso con la defensa de los intereses colectivos de los
trabgjadores. Sin embargo, también se constatan en e grupo de discusién las
dificultades para incorporar a nuevos trabgjadores en las tareas sindicales y de
representacion por similares factores a los expresados por los representantes
laborales de laEmpresa A.

De manera més genérica, también se desprenden criticas hacia la actual estrategia
de los sindicatos en relacion a algunas de las transformaciones que se dan en las
empresas y, mas en concreto, alafalta de adecuacion de las estructuras sindicales
a nuevas formas organizativas. Esta critica se dirige fundamentalmente a la
lentitud con que los sindicatos, como organizaciones, estan manifestando a la
hora de realizar politicas sindicales dirigidas a los trabajadores jovenes, aunque
en ningln momento se especifican en qué consistirian dichas actuaciones
concretas. Por otro lado, se trata € tema de las implicaciones sindicales que
puede generar una extension de las practicas de teletrabajo. La representacion
laboral de las dos empresas es consciente de que la fragmentacion y €
aislamiento que se asocian a la practica de teletrabajo acabara influyendo
decisivamente a la capacidad organizativa y negociadora de los trabagadores en
general, y méas en concreto, a la de los teletrabajadores. Para ello se reclama una
actitud generadora de propuestas legislativas que pueda acotar con €ficacia la
practica del teletrabagjo. Asimismo, se pone de manifiesto la importancia de
adecuar las estructuras de informacion y de contacto con los teletrabajdores
mediante la utilizacion de las nuevas tecnologias de la informacién y la
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comunicacion. En palabras de un representante laboral, se tendria que hacer una
especie de telesindicacion para poder cubrir con mayor eficaciatodo un sector de
trabgjadores que cada vez tienen menos contacto con la empresa y con los
comparieros y que quedan al margen en la practica de laaccion sindical.

Conscientes de las dificultades que se han generado para € contacto entre los
teletrabajadores y su representacion laboral, 1os delegados de las Empresas A y B
han desplegado sus propias estrategias para afrontar la nueva situacion. En la
Empresa A, la direccién ha prohibido expresamente la utilizacion del correo
electréonico interno (la red intranet) para que los representantes de los
trabajadores puedan contactar con sus representados. Incluso este hecho ha sido
[levado alos tribunales laborales para que se pronunciaran a tal efecto, dando en
tltima instancia la razon a la direccion. En palabras del directivo de la Empresa
A ““los instrumentos que pone a disposicion la empresa para realizar el trabajo
son de uso exclusivamente laboral, no para mandar comunicados™ (Directivo
Empresa A) ya que, segin esta opinion, la empresa ya facilita los medios que
sefidla e convenio colectivo como es € tablon de anuncios sindical. Ademas,
siempre segun la direccién, en ningn momento la empresa ha impedido que se
realicen contactos personales en la empresa entre 10s representantes laborales y
sus representados, asi como tampoco se ha controlado si un trabajador quiereir a
consultar cualquier cosa al local del comité de empresa. Sin embargo, la lgania
fisica incorporada a la préctica del teletrabagjo y el aislamiento que ha producido
ha tenido como consecuencia €l distanciamiento real de los teletrabajadores de
sus representantes laboral es (entre otras cosas porgue varios de ellos también son
teletrabgjadores y tienen muy poca presencia en la sede de la empresa). Por ello
para € comité de empresa ha sido y sigue siendo una prioridad la comunicacion
via telemética con sus representados. Ante la negativa sisteméatica de la empresa
a facilitar los medios para comunicarse via correo electronico, € comité de
empresa ha optado por enviar mensges electronicos (anuncios, informacion
sindical en general, convocatorias, etc.) desde otro servidor geno a de la
empresa, esto es desde la propia sede del sindicato o, en ocasiones, como asi o
ponen de manifiesto desde cafés cibernéticos. Ante esta estrategia la empresa no
se ha manifestado ya que es una practica que no ha podido prohibir. Las
direcciones de correo electronico de los trabajadores han sido recopiladas paso a
paso con € tiempo ya que la direccion de la empresa nunca ha facilitado las
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mismas a comité de empresa. Ademéas de esta estrategia los representantes
laborales utilizan € tablén de anuncios que tienen a su disposicion y €l vis a vis.

En la Empresa B la direccion no ha puesto tantos inconvenientes al comité de
empresa para contactar con sus representados. En esta empresa si pueden utilizar
el correo electronico de la empresa para enviar informacion y para contactar en
general con los trabgjadores. De hecho es e medio més utilizado para hacer
Ilegar alos trabajadores cualquier tipo de informacion que concierne ala empresa
y de tipo sindical méas genérico. En esta empresa el tablon de anuncios ha sido
substituido en la préactica por un “tablén de anuncios electrénico”, donde los
trabajadores, ademas de recibir informacion, pueden redlizar cualquier tipo de
consulta a sus representantes laborales. Para los representantes laborales la
posibilidad de utilizacion del correo electronico de la empresa genera una
ampliacion de los derechos de los trabajadores ya que la direccion de la empresa
reconoce que un derecho basico, como es e del intercambio de informacién entre
trabajadores y sus representantes laborales, puede ser gercitado a través de las
nuevas tecnologias de lainformacion y la comunicacion.

La caracteristica fundamental del sector de empresas de telemarketing es la
recomposicion que se esta llevando a cabo en la representacion laboral. En estos
ultimos afios se esta asistiendo a asentamiento de la accién sindical en este tipo
de empresas, tradicionalmente a margen de los sindicatos y de la accién
colectiva. Los sindicatos mayoritarios han apostado por incrementar su presencia
y realizar una tarea sindical continuada en este sector y han ido aumentando su
presencia paulatinamente en muchas de las empresas del sector. De tal manera
gue, en la actualidad, en la mayoria de las empresas ubicadas en Cataluiiay que
son consideradas como las méas importantes, existen delegados sindicales y
comités de empresa.

Los comités de empresa estan compuestos mayoritariamente por trabajadores
jovenes ya que son los que més abundan en este sector. En este sentido no se
produce aqui €l problema del recambio generacional esperado como en las
Empresas A y B. El perfil de los miembros del comité de empresa varia de unas
empresas a otras pero puede sefialarse que predomina el personal fijo de estas
empresas. La tarea principal de estos comités de empresa es que se cumplan las
condiciones pactadas en e convenio colectivo del sector de empresas de
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telemarketing, ya que en muchos casos no se esta cumpliendo lo acordado. Los
representantes laborales que participaron en el grupo de discusion manifiestan
gue el margen de maniobra para negociar acuerdos con las direcciones de las
empresas es muy reducido, ya que estas direcciones no tienen un talante
negociador ni informador hacia € comité de empresa. Asi, € papel de los
representantes laborales en la Empresa CC1 y CC2 queda reducido a una cierta
vigilancia de la situacion de los trabajadores, fundamentalmente del colectivo
mas vulnerable que son los teleoperadores. En los ultimos afios la politica
sindical en las empresas se esta dirigiendo hacia la conquista de mejoras en las
condiciones de trabajo de |os teleoperadores ya que, segun dichos representantes,
son € colectivo que soporta las peores condiciones en las empresas. Especial
atencion se ha puesto en las cuestiones referentes a salud laboral ya que se
constata una evolucion negativa de la morbilidad relacionada con las condiciones
de trabajo. También se ha dirigido la atencién hacia la estabilidad del trabajo en
el sector (con un gran volumen de contratacion tempora y a tiempo parcial) y a
asegurar una mayor predictibilidad de la jornada laboral asi como a lograr un
aumento en la retribucion del trabgjo. Estos serian los ges fundamentales de la
accion sindical en estas empresas.

L os contactos de los representantes |aborales con |os trabajadores se realizan en
estas empresas a través del tabldn de anuncios para asuntos sindicales y a traves
de los contactos informales en la propia empresa. Ademas, los delegados
liberados en & sindicato realizan frecuentes visitas a las empresas con € fin de
intercambiar informacion con los representantes y con los trabajadores en
general. Los sindicatos realizan también una revista especifica para €l sector
donde se tratan los problemas; esta revista se reparte gratuitamente en las
empresas donde hay representacion sindical. En algunas empresas, ademas, se
realiza también una publicacién especifica, en formato de comic, y que se reparte
entre los empleados. Pero e método més eficaz, segin opinién de los
representantes en e grupo de discusion, es el del contacto informal, cara a cara,
con los trabajadores ya que las asambleas, a no ser que sean para una cuestion
muy importante y puntual, no han dado resultado en las empresas. Ademas, la
poca asistencia a las asambleas convocadas en algunas empresas ha sido utilizada
por las direcciones para manifestar el poco apoyo de los trabajadores hacia la
accion sindical, opinion que no comparten los representantes laboral es:
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““La cuestion es que hay que renovarse en las formas para atraer a la gente,
porqgue es gente joven y porque las condiciones no son las mejores para que
te vean con los del sindicato. Yo considero mucho més eficaz por ejemplo la
revista que repartimos que el convocar una y otra vez asambleas de
trabajadores a las que viene muy poca gente porque no quieren que se les
identifique™ (Trab.2-GD-CC)

Pero |os representantes de |as empresas que participaron en € grupo de discusion
manifiestan tener dificultades, por parte de la empresa, a la hora de realizar sus
labores de representacion. Ninguna de estas empresas ha accedido a que los
representantes de los trabajadores puedan utilizar € correo electronico para
realizar su trabajo de representacion. De todas maneras, los propios
representantes cuestionan la utilizacion de esta via de comunicacion con sus
representados, aungque la empresa accediera a su utilizacion, ya que las
condiciones del gjercicio laboral son tan restrictivas en cuanto se refiere a los
gjustes de tiempo que seria imposible que los teleoperadores pudieran dedicar
tiempo a su consulta (tal y como pasa ahora, por € emplo con la informacion que
coloca la empresa en pantalla acerca de cuestiones que se refieren a seguridad y
salud laboral). Aun asi, algun representante sefidla que para €l personal de
estructura seria un buen instrumento de comunicacién ya que este tipo de
personal no esta trabgjando con las mismas restricciones que € persona de
operaciones (tel eopredaores).

8.5. Practicas de los trabajadores en relacion a sus derechos contractuales.

Por ultimo nos ha parecido de interés sefidlar algunos aspectos de las estrategias
gue ponen en marcha los trabajadores para contactar con sus representantes y
para garantizar los derechos expresados en los convenios colectivos y en sus
contratos de trabgjo.

La primera consideracion que podemos realizar es que laindividualizacion de las
relaciones laborales ha conducido a que los teletrabajadores pongan en marcha
précticas iguamente individuales para garantizar sus derechos. Esto no es ébice
para que los teletrabajadores no contacten también con sus representantes para
informarles de problemas que se suscitan en € trabgo. En la empresa A, la
mayoria de los contactos que redlizan los teletrabajadores son contactos
informales, en espacios “neutrales’, si se entiende por espacios neutrales aquellos
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locales colectivos como, pro giemplo, el comedor, la cafeteria, los pasillos o,
también y muy frecuentemente, fuera de la sede de la empresa “tomando una
cerveza'. El teletrabajador norma mente no comunica con €l comité de empresaa
través del correo electronico porque se tiene la idea de que la informacion queda
recogida por la empresay puede ser interceptada. Por o tanto, utilizan otras vias,
basicamente e encuentro fortuito, o e “encuentro intencionado” con los
representantes laborales para hacerles conocer una situacion determinada, para
pedir consgo, ayuda, etc. Estos contactos se realizan con la pretension de que
“no degjen rastro”, esto es para que la empresa no sea consciente de que se han
producido. Sin embargo, los representantes laborales admiten no tener
conocimiento de que haya habido represalias de ninguna clase, por parte de la
empresa, hacia los trabgadores que han gercido su derecho de asistencia por
parte de los representantes laborales incluso en la sede de la empresa. El miedo a
“ser visto” en € comité de empresa puede haberse exacerbado pero responde a
una inseguridad permanente que manifiestan continuamente los teletrabajadores
en relacién a sus puestos de trabajo. Este extremo es especialmente visible en el
comportamiento de | os tel etrabajadores més jovenes.

Por otra parte, los teletrabajadores hablan directamente con su director més
inmediato cuando se trata de plantear algunas cuestiones que incumben al
trabgjo. Este comportamiento tiene una larga tradicion no solo en estas empresas
sino en general en todo tipo de vinculacién contractual: 1os trabajadores negocian
directamente con la direccion de las empresas aspectos que les atafien
directamente, como por gjemplo el periodo de vacaciones, 1os turnos de trabajo,
la formacion, los aumentos salariaes, los dias de libre disposicion, etc. Si bien
todos estos aspectos configuran un entramado de condiciones de trabajo que en
esencia es colectivo, la negociacion colectiva tradicionamente ha dejado la
puerta abierta ala posibilidad de tratar ciertos aspectos de formaindividualizada.

Pero esta individualizacion se ha convertido en la norma como estrategia de las
empresas. Ha pasado de ser un recurso paralelo y complementario a la
negociacion colectiva, a ser €l recurso por excelencia en € que se inscribe la
préactica laboral. EI comportamiento individualizado del tratamiento de los
problemas laborales ha redundado en la creacién de una situacion en la que los
teletrabajadores han perdido capacidad de negociacion frente ala empresa.
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En la Empresa B se observa una mayor frecuentacion del local del comité por
parte de los teletrabajadores ya que la direccion de la empresa no ha llevado a
cabo una politica tan acusada de marginacién del comité. Sin embargo, €
comportamiento de los trabajadores no difiere mucho del comportamiento de los
trabajadores en la Empresa A, ya que las tendencias de individualizacién son
semegjantes. Los contactos se realizan frecuentemente en aquellos espacios
colectivos “de nadie”, esto es ni en e mismo puesto de trabajo ni en las
dependencias que ocupa la representacion sindical. Los contactos tienen, asi, un
alto grado de informalidad, pero este hecho no es valorado negativamente ni por
los teletrabajadores ni por sus representantes laborales, ya que consideran que es
una forma més de llevar a cabo la accion sindical. Al igual que en la Empresa A,
en la Empresa B también hay una larga tradicion de contactos individuales entre
los directores y los trabajadores para tratar aguell os asuntos sefialados que atafien
ala organizacion del tiempo de trabgjo, a la remuneracion etc. Pero asimismo la
estrategia empresarial se desliza cada vez con mayor insistencia en que cualquier
tema a tratar y que se suscite en el gercicio del trabajo ha de ser puesto en
conocimiento de la direccidn sin que medie la representacion de | os trabajadores.

Por Ultimo, en las Empresas CC1 y CC2 los teleoperadores ““no tienen tiempo
material para consultar a los representantes” (Trab.1-GD-CC) ya que la
intensificacion del trabajo que realizan les impide objetivamente “levantarse de
la silla donde estan teleoperando™ (Trab.2-GD-CC). Pero la estrategia de los
teleoperadores se concreta también en la intensificacion de los contactos
informal es con sus representantes. Hay que tener en cuenta que, segun opinién de
estos representantes, este es un sector que ““esta despertando al hecho sindical”
(Trab.1-GD-CC), hecho que ha comportado un aumento sustancial de
requerimientos de informacion y de asistencia por parte de los teleoperadores,
fundamentalmente. L os contactos se realizan también en espacios comunes, pero
aqui generalmente fuera de la sede donde trabajan ya que en muchas empresas ni
tan siquiera existen espacios colectivos de descanso donde poder cambiar
impresiones. De igual forma, l0s representantes laborales del sector admiten que
en los Ultimos afios ha habido un incremento de las visitas de teleoperadores ala
sede del sindicato para contactar con los delegados liberados que se encargan de
la coordinacion del sector, asi como las visitas a los servicios juridicos del
sindicato parainteresarse sobre cuestiones relacionadas a sus derechos laborales.
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A nuestro parecer en el sector del telemarketing, y més en concreto en las
Empresas CC1y CC2, esta ocurriendo un fendGmeno contrario al que se observay
en las Empresas A y B, esto es un fendbmeno de acercamiento de la fuerza de
trabgjo a los sindicatos y a sus representantes laborales. Los motivos de esta
divergenciaradican en queen CC1ly CC2:

- No se estén implementando politicas claras de individualizacion de larelacion
laboral. Las direcciones no han estado interesadas en fragmentar las
condiciones de trabgjo de | os tel eoperadores.

- Las normas de produccion, de productividad y de asignacion de retribuciones
son normas basicamente colectivas.

- Existe una jerarquia muy marcada entre gecucion y gestién/control del
trabgo.

- Hay una sistematizacion muy elevada del control del trabajo a la que se
asocian penalizaciones sobre laretribucion de |os teleoperadores.

- Un dto grado de estandarizacion de los procedimientos de la gecucion del
trabgo.

- Tradicionalmente ha sido un sector muy refractario a la sindicacion pero la
accion sindical se ha volcado en un esfuerzo importante por lograr una mayor
la cobertura en este sector.

- Lapropia situacion de precariedad en la que se encuentran las empresas por
lo que se refiere alas dificultades de mantenimiento de una fuerza de trabajo
ya formada como teleoperadores y que presenta un elevado grado de
abandono.

- Las condiciones taylorizadas de trabajo que revierten en un elevado grado de
insatisfaccion laboral entre los teleoperadores.

Sin pretender ser exhaustivos en la presentacion de todas las caracteristicas
diferenciales entre las empresas que componen esta investigacion, estas
caracteristicas sefialadas han posibilitado la creacién de una situacion que
podriamos denominar de umbral entre los trabajadores del sector. Contrariamente
a relativo distanciamiento que se observa en las Empresas A y B de los
trabagjadores respecto a sus representantes sindicales, en e sector de
telemarketing la restriccion en las condiciones de trabajo ha posibilitado el efecto
contrario, aungue este efecto se manifieste paulatinay sosegadamente.
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9. TELETRABAJO Y VIDA COTIDIANA.

Se ha puesto de manifiesto en repetidas ocasiones que con €l trabajo considerado
tradiciona (aquel que se realiza en un centro de trabajo, que es remunerado, que
da visibilidad social y a que estan asociados ciertos derechos de ciudadania
socia) hay una separacion clara entre e tiempo de trabajo remunerado y el
tiempo de no-trabajo remunerado, asi como entre el lugar de trabajo remunerado
y los lugares donde se distribuye e resto del tiempo. El teletrabgo se ha
presentado como una nueva forma de organizacion del trabajo basada en e
mayor control del tiempo a través de una gestion personalizada de los horarios y
el mayor tiempo disponible para el ocio, € descanso, la familia, etc. Con €
teletrabajo, se ha dicho, es més facil compatibilizar 1as actividades derivadas del
trabajo reproductivo con la actividad productiva.

Sin embargo, la otra cara de la moneda puede estar en prolongar la jornada
laboral invadiendo lo que se ha considerado la privacidad del trabajador (aguel
tiempo que no estd dedicado a trabajo remunerado). Este hecho tendria
repercusiones directas en la calidad de vida del trabajador. Este seria €l caso, por
gjemplo, de las teletrabajadoras a domicilio que realizan €l trabajo remunerado en
combinacion con la dedicacion a trabajo reproductivo. Los sindicatos alemanes
han expresado esta difuminacion del tiempo de trabajo remunerado y del tiempo
de no trabajo remunerado, en € caso de estas teletrabajadoras, con la expresion
Kiche, Kindern, Computer, esto es, “cocina, nifios y ordenador”. Son los
teletrabagjadores varones los que tienden a limitar mas su trabajo dentro de
horarios normales, pero también los que maés trabajan en horario nocturno o en
fin de semana. En Canada se ha acufiado un término para |os tel etrabajadores que
se muestran incapaces de hacer la distincion entre su actividad profesiona y su
tiempo libre: es el sindrome de workaholic®.

Para Mothe (1994) e proceso de destaylorizacion del trabgjo provoca un
aumento del “trabajo invisible’ (en el sentido de aquel tipo de trabgo que no es
remunerado) en la vida de los trabgjadores que se ven obligados a una

8 |_os teletrabajadores pueden llegar aignorar por completo |la recomposicion que afecta ala division de
su trabgjo: € tiempo de vida familiar y de trabajo remunerado se confunden el uno en e otro.
Trabgjadores a destajo entrevistados en Londres, Melbourne y Montreal no sabian cuéntas horas
trabajaban (Lipsig, 1983).
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competencia cada vez més dura entre ellos. Para este autor, en la sociedad
postindustrial el tiempo de trabgo efectivo corresponde cada vez menos a su
duracion oficial.

Como ya se puso de manifiesto en la primera dimension analizada,
histéricamente la delimitacion del “tiempo de trabgjo” (entendido éste como
trabgjo productivo y remunerado) ha permitido evauar la prestacion del
trabgjador y limitar el poder empresarial sobre la vida del mismo. El tiempo
juega a la vez como medida del valor de cambio del trabgjo y como limite de la
sujecion del trabajador. Cuando € tiempo de trabajo se difumina, también se
pierde esta capacidad de limitacion del poder empresarial sobre la vida del
trabajador.

L as précticas de flexibilidad puestas en marcha por las empresas, y desde nuestro
punto de vista, laflexibilidad relacionada con € tiempo de trabajo, ha hecho que
para ciertos teletrabgjadores se de un cierto empeoramiento de las condiciones
generales de vida debido a la continuidad que supone el tiempo de trabgjo en €
tiempo restante de vida de los individuos y como este espacio conquistado por
aguél, invade otros espacios que habian permanecido ajenos.

En esta dltima dimension nos hemos interesado por descubrir cud es la opinion
de los tel etrabajadores respecto a esta separacion entre tiempo efectivo de trabajo
y €l resto de tiempo de vida. Ademas, hemos preguntado a los teletrabajadores
cuales son las ventgjas e inconvenientes que encuentran en la préactica del
teletrabagjo. En definitiva, hemos operacionalizado esta dimension en dos
variables:

9.1. Separacion entre tiempo de trabgo productivo y tiempo de trabajo

reproductivo.
9.2. Ventgjas e inconvenientes del teletrabajo.
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9.1. Separacion entre tiempo de trabajo productivo y tiempo de trabajo
reproductivo.

Como ya hemos manifestado reiteradamente en esta investigacion, un tema
fundamental que afecta directamente la calidad de vida de los teletrabajadores es
el deladistribucion, control y organizacién del tiempo de trabgjo. La posibilidad
de una organizacion autonoma del tiempo de trabgo y, mas en concreto, de la
jornada laboral diaria, afecta decisivamente sobre la vida familiar y socia del
teletrabgjador. Se produce una interaccién multiple entre estos elementos. Se ha
puesto de manifiesto, en numerosas ocasiones, la dificultad de lograr una gestion
del iempo de trabajo que sea compatible con otras actividades desarrolladas por
el trabgjador®, ya que la distribucion de los tiempos de trabajo responde a
posiciones de dominacion en e reparto del volumen total de trabajo a realizar™.
El debate adquiere tintes de gran envergadura ya que no solo afecta a tiempo de
trabgjo real, efectivo, y a los descansos entre jornada y jornada, sino que afecta
decisivamente también a otros aspectos de ambito social, como por gemplo la
flexibilizacion de los horarios de los establecimientos de servicios para dar una
mayor prestacion a los clientes (por g emplo, la apertura de establecimientos en
dias festivos, en horarios nocturnos, etc.).

Las empresas estudiadas no estén a margen de esta problemética. A medida en
gue se pide una mayor disponibilidad de los teletrabajadores y se instauran turnos
de fin de semana para atender los requerimientos de los clientes, se producen
problemas a los que ha de hacer frente la gestion empresarial, problemas que
hacen referencia a la competitividad de la empresa por aumentos Yy/o
disminuciones de productividad derivados de la carga de trabgjo y problemas de
salud laboral y su incidencia sobre el absentismo.

Como hemos visto anteriormente la organizacion flexible del tiempo de trabao
se redliza de forma individualizada aunque la norma sea colectiva, esto es la
exigencia de flexibilidad horaria se extiende a todos |os teletrabajadores pero los
horarios se gustan segun €l disefio de los proyectos a realizar. Este hecho hace

8 Véase, en particular Recio (1999) y, en general, el debate entre Jorge Riechmann y Albert Recio en e
libro Riechman y Recio (1999). Desde la perspectiva de género, puede consultarse también Rodriguez,
Gofii y Maguregi (1996).

8 \/éase al respecto Torns, Carrasquer y Romero (1996), Torns (2000), Fraise (2000), Belloni, Boulin y
Junter-L oiseau (2000).
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gue las respuestas a los requerimientos de flexibilidad horaria por parte de la
empresa tengan diferentes respuestas segun | as variables contextual es que afectan
alos propios teletrabajadores.

Por otra parte, es interesante saber si en las empresas estudiadas que se plantea la
disponibilidad, hay algun tipo de retribucion para e tiempo de espera que
comporta esta disponibilidad, ya que se genera una situacién de incomodidad
para el teletrabajador a estar horas disponible, localizable, que inevitablemente,
pueden limitar su dedicacion a sus actividades de ocio y tiempo libre.

En genera, los teletrabajadores entrevistados, asi como los cuestionarios que
hemos recogido, transmiten la idea de una mayor falta de tiempo para realizar
otras actividades a margen de las que impone €l trabajo remunerado. La cuestion
es que ahora se trabaja mas y con mayor intensidad. Antes, existian mas tiempos
muertos que, aunque eran considerados tiempo efectivo de trabgjo, en larealidad
no se realizaba una actividad de trabgo. Por gemplo es e caso de los
desplazamientos, del tiempo de traslado de un cliente a otro, o de la sede de la
empresa a un cliente, etc. Ahora todos estos tiempos se han reducido
enormemente con la utilizacién de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion porque, en ocasiones, ya no es imprescindible estar fisicamente en
un lugar determinado para poder solucionar un problema.

Los teletrabgjadores de las Empresas A y B manifiestan e malestar que les
provoca e hecho de la intensificacion del ritmo de trabajo, a igua que la
realizacion de un nimero de horas semanales por encima de las 40, horas que no
son remuneradas mayoritariamente. Estas horas pueden ser compensadas por
horas libres o algun dia libre, pero finamente aducen que estas horas
compensatorias ““no compensan porque ni se cogen todas ni cuando las coges
pues a lo mejor es el mejor momento™ (Trab.1-Empresa A).

En la Empresa B no hay teletrabgjadores en domicilio; en la Empresa A,
oficiadmente tampoco, aungque este investigador tuvo la oportunidad de
entrevistar a una teletrabgjadora que realiza su trabgjo desde su domicilio (el
comité de empresa estima que el nimero total es de diez teletrabajadores desde
casa, mas 0 menos). Por tanto, en esta variable nos hemos centrado en los efectos
del teletrabajo movil o itinerante en las vidas cotidianas de | os tel etrabgjadores. Y
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agui se pueden apreciar discursos con matices, entre los teletrabaadores,
respecto a las repercusiones del aumento del tiempo y de la cierta capacidad de
organizacion de la jornada diaria. Los teletrabagjadores mas jovenes estan
dispuestos a dedicar una buena parte de su vida al trabajo; estos trabajadores no
tienen una excesiva carga familiar, tanto i viven en casa de sus padres como s
viven en un nucleo propio, ya que externalizan parte de las tareas reproductivas o
recaen sobre sus compafieras, en € caso de los teletrabajadores de género
masculino.

Las horas que se compensan por haber realizado horas de disponibilidad se
suelen coger a primeras horas de la mafiana de cualquier dia, normalmente para
solucionar asuntos personales. Pero no es una situacion que presente una cierta
continuidad, es decir, no es una situacion en la que €l teletrabajador entre a
trabgjar cas todos los dias una hora y pico mas tarde, ya que, como ya hemos
dicho anteriormente, no se llegan a compensar, ni con mucho, todas las horas de
disponibilidad que se realizan en este tipo de servicios.

El problema fundamental que ponen de manifiesto los teletrabgadores es € de la
reduccion de tiempo que quisieran dedicar a su familia. Son conscientes de que
recortan tiempo de descanso, de ocio y de atencion familiar a favor de las horas
de disponibilidad, muchas veces por e prurito de acabar bien un trabgjo, otras
porque la empresa, sin expresarlo de forma clara, es lo que espera de los
trabgjadores, una implicacion total con € servicio que estéan desarrollando.
Ademés, con una relativa frecuencia, algunos de |os teletrabajadores se conectan
desde casa para poder redlizar o pedir algunainstruccion que afecta al trabajo que
esta desarrollando en ese momento. Es decir, la jornada laboral se prolonga en
ocasiones desde el domicilio.

El resultado final es menos tiempo de no trabajo remunerado y mas tiempo de
dedicacion a trabajo remunerado. En el caso de las teletrabajadoras que tienen
hijos, e teletrabgjo itinerante ha producido una situacion de mayor disgusto
debido a la intensificacién del trabajo y a la mayor dedicacion de tiempo global
semana a la empresa, restdndolo de otras tareas familiares que reclaman su
presencia. A pesar de una cierta externalizacion de parte del trabajo reproductivo
gue se realiza en la unidad familiar, estas mujeres admiten realizar una buena
parte del trabajo para que marche el hogar, y ahora ““yo tengo menos tiempo que
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antes para hacer cosas (...) [y] las horas que compensas no te sirven de mucho
porque las coges cuando puedes la mayoria de veces™ (Trab.4-EmpresaB). En €l
grupo de discusion de la Empresa A, se comenta que es hecesario introducir una
perspectiva de género cuando se habla del teletrabajo porque éste afecta
desiguamente a hombres y mujeres. Para las mujeres teletrabagjadoras, la
intensificacion del ritmo de trabajo y la prolongacién de la jornada laboral ha
desplazado las tareas domésticas a horarios en los que anteriormente podian
realizar otro tipo de actividades; ellas notan un descenso de la actividad social
(aguella que no esta relacionada estrictamente con €l trabajo productivo) ya que
tienen ahora menos horas reales para dedicarlas a la realizacion de tareas
domeésticas. Los hombres teletrabajadores que tienen familia son conscientes de
gue han perdido horas de descanso o de reparto del ocio, ssimplemente (por
gjemplo uno “ve menos television que antes’, otro ya “no puede estar tanto con
losamigos”’).

En las Empresas CC1 y CC2 € tiempo de trabgo lo abarca todo, es
omnipresente. La demanda de disponibilidad es tan elevada en los trabajadores
de teleoperacidn que todas las horas de la semana pueden ser horas potenciales
de trabgjo. A pesar de que cada vez se estan estabilizando mas las jornadas de
trabajo para los teleoperadores, la distribucion irregular de la jornada recogida en
el convenio colectivo, posibilita una gran variabilidad de jornadas diarias de unas
semanas a otras, siempre dependiendo del criterio de la empresa en la asignacion
horaria, y, en Ultimainstancia, de la urgencia a dar una respuesta de servicio a un
gran cliente. Esta es una de las qugas més unanimes que ralizan los
teleoperadores en e grupo de discusion y personamente: la poca predicibilidad
de sus jornadas de trabgjo que afectan directament a su vida, a los proyectos mas
inmediatos:

“Te valoran mucho por ejemplo si sabes un idioma, pero con los horarios
que hacemos ¢quién se pone a estudiar inglés?, si hoy estas trabajando a
unas horas y mafiana a otras, y te cambian de un dia para otro, jasi no
puedes ir a ninguna clase!”” (Trab.3-CC2).

Saben que en cualquier momento del dia pueden ser Ilamados para atender una
punta de actividad en la empresay han de responder positivamente ya que Se ven
obligados por convenio. Una buena parte de la elevada rotacion de fuerza de
trabajo en este sector esta directamente relacionada con los cambios en la jornada
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irregular (este hecho afecta también especialmente a los teleoperadores
estudiantes en épocas de examenes, por €jemplo).

En la mayoria de entrevistas redlizadas a los teleoperadores (asi como en los
cuestionarios que se han recogido) se pone de manifiesto la imposibilidad de
articular una vida con sentido fuera del horario laboral. El tiempo de trabao
remunerado ha pasado a ser confundido con todo e tiempo de vida por
exigencias de la disponibilidad que imponen las empresas.

9.2. Ventajas e inconvenientes del teletrabajo.

Hablar de ventajas e inconvenientes del teletrabajo no tiene mucho sentido desde
el punto de vista del andlisis sociolégico s ho se incluyen inmediatamente
referencias a beneficio y/o perjuicio que supone cualquier hecho en los
colectivosy losindividuos. El teletrabajo no escapa a esta consideracion.

Se ha presentado publicitariamente el teletrabajo como |os antecedentes del fin
de una manera de trabajar, como la superacion de la discriminacion en € trabajo
por razones de sexo, etnia 0 dicapacidad, ya que €l teletrabgo se realiza “de
forma invisible” para la empresa, etc. Se han comentado una y otra vez las
virtudes y algunos defectos del teletrabgo; pero nunca se ha estudiado €
teletrabajo desde €l punto de vista de lo que significa como estrategia empresarial
de flexibilidad y nunca se ha preguntado a los actores que tienen algo que decir
sobre el teletrabgjo en esta clave.

Por tanto s se quiere hacer una buena masa finalmente, el primer gercicio que se
tiene que hacer es, como antafio, separar € trigo de la pga. En e enfoque de
nuestro estudio del teletrabajo en empresas concretas, hemos intentado presentar
la implementacion del teletrabajo tal y como se esta produciendo y hemos
intentado, también, poner de manifiesto algunas de sus consecuencias tanto para
la empresa como para los teletrabajadores, a pesar de que somos conscientes de
gue habran permanecido invisibles, a nuestros ojos, una buena parte de
implicaciones ocultas. Desde nuestro punto de vista carece de sentido sociol 6gico
comenzar a prestar atencion a lo que resultaria de una aplicacion masiva del
teletrabgjo: por gemplo, se dice que la expansion del teletrabajo dara como
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resultado una menor contaminacion ambiental por el efecto que tiene sobre el
menor uso del coche particular. Pero este extremo no se ha producido: ni la
expansion del teletrabgjo, ni sus consecuencias a favor del medio ambiente. Por
tanto, Situar aqui el discurso sobre e teletrabgo es situarlo en la pura
especul acion.

Dgando a margen la abundante literatura sobre lo positivo y negativo del
teletrabajo, nos proponemos aqui presentar algunas ventajas e inconvenientes de
la aplicacion del teletrabajo, para las empresas y para los teletrabajadores en el
contexto de investigacion en el que hemos desarrollado nuestro estudio.

Las direcciones de las Empresas A y B destacan las siguientes ventgjas que €l
teletrabajo ha comportado para las empresas.

- La reduccion de los costes fijos en infraestructura, en capital instalado:
espacio fisico, materia informatico, mobiliario, electricidad, agua, etc.

- Mayor aprovechamiento intensivo de los equipos informaticos. El ordenador
portétil se utiliza profusamente en la modalidad del teletrabajo, mientras que
antes, €l ordenador de mesa ““estaba esperando todo el dia” a que llegara €l
trabajador y lo utilizara.

- Mayor velocidad de respuesta en el servicio a los clientes. Los servicios se
realizan antes porgue la solucion esta en lared: €l teletrabajo en red posibilita
acortar los periodos de servicio y de inmovilizacion del capital mévil e
instalado (por ejemplo la utilizacion en red del servidor central de la
empresa).

- La flexibilidad del tiempo de trabajo, esto es el trabajar con un tiempo a
medida para cada servicio (el “servicio a la carta’). El teletrabagjo permite
gjustar a maximo € tiempo de trabajo necesario para realizar un servicio
contando con las especificidades tanto del cliente como del servicio.

- Larealizacion de un computo de horas semanales (y por tanto mensuales y
anuales) mayor que lo pactado en € convenio colectivo, tiempo de trabgo
gue no se llega aremunerar del todo en forma ni de horas extras ni ordinarias.
El balance de tiempo de trabajo es muy favorable ala empresa a finalizar €l
ano.
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- Incremento general de la productividad de la empresa a través de un
incremento importante en el volumen de trabgjo (carga de trabgo) y del
aumento de los ritmos de trabajo para cada unidad de tel etrabgjo.

- A nivel de capacidad de amacenamiento de know how, €l teletrabgo
posibilita ir construyendo en tiempo real una base de datos donde se pueden
protocolizar los procedimientos de trabgo y dar respuesta en tiempo rea a
imprevistos que pueden surgir en e trabajo. La mejora continua se concreta
aqui en la construccion de esta base de datos operativatodo el dia.

Las ventgas del teletrabajo para los teletrabajadores, segun opinion de los
propios tel etrabajadores de las Empresas A y B son las siguientes:

- Permite gestionar con cierta autonomia un determinado tiempo de trabajo,
dando como resultado jornadas laborales mas personalizadas.

- Hahabido una substitucion de la presencia fisica del control del trabgjo a un
control indirecto que, aunque no deje de ser también inspeccién y evaluacion
del trabajo realizado, al menos reduce la sensacion de visibilidad del mismo.

- En agunos casos € teletrabajo ha posibilitado compaginar la atencion del
trabgjo diario con la atencion a problemas de tipo familiar, adaptando en
cierta maneralas horas de trabajo a necesidades personales.

A la pregunta de s el teletrabgo les conviene por motivos personales,
profesionales o0 s no les aporta ningun beneficio, las respuestas en los
cuestionarios fueron las siguientes:

Tabla 40. Considera que el teletrabajo que realiza... (% sobre el total de cada empresa)

Me conviene por | Me convienepor | No me reporta
motivos motivos ningun beneficio Totd
profesionales personales
% % % %
Empresa A 10 15 75 100
Empresa B 15 30 55 100
CC1 - 50 50 100
ccz2 - 60 40 100
Total 6.3 38.8 55 100

Fuente: elaboracién propia a partir de datos de la investigacion.

L os teleoperadores son més proclives a considerar que € trabajo que realizan les
conviene por motivos personales ya que una buena parte de los teleoperadores
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estan buscando precisamente un tipo de trabgjo provisional que les sea
compatible con otras actividades como el estudio universitario. Sin embargo, la
opinidon mayoritaria del colectivo (55%) es que no encuentran en el trabajo que
realizan ningun tipo de beneficio, pesando sobre esta opnion, e aumento de la
carga de trabgo y las condiciones en las que se realiza € trabgo,
fundamentalmente el aumento de lajornada laboral total.

Posteriormente se les preguntd qué ventajas encontraban en ser teletrabajadores:

Tabla 41. Si usted considera que el teletrabajo le conviene por motivos personales, ¢puede
decirnos qué ventajas ve en ser teletrabajador? (sélo % de respuestas afirmativas)

Maés tiempo de Dedicaci6 a Jornada mas
ocio disponible asuntos flexible Total
familiares
% % % %

Empresa A 5 - 10 15
Empresa B 5 - 25 30
CC1 - - 50 50
CC2 - - 55 55
Total

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de lainvestigacion.

Como se ve, de los teletrabajadores que habian manifestado anteriormente tener
beneficios personales con € teletrabgo, mayoritariamente afirman que estas
ventgjas tienen que ver con la flexibilidad de la jornada, asi como todos los
teleoperadores que estaban en la misma situacion.

Pero, ¢cOmo ven los propios implicados la incidencia del teletrabajo en la “otra
parte’? Esto es, ¢como valoran las direcciones de las empresas € teletrabajo en
relacion a los beneficios y perjuicios que aporta a los trabaadores?, v,
consiguientemente, ¢qué ventajas e inconvenientes tiene el teletrabajo para las
empresas segun los propios eletrabajadores? Veamos como se concretan estos
discurso que ya podemos avanzar son bien diferentes.

Para las direcciones de las empresas, € teletrabajo hace del teletrabajador una
persona mas auténoma ya que le permite una mayor flexibilidad en su horario
laboral y, por consiguiente, el teletrabajador posee una mayor capacidad de
gestion de su tiempo de trabgjo. Este hecho, siempre segun el management,
incide especiamente en aquellos trabagjadores que tienen un amplio sentido de
asumir responsabilidades y de promocionarse. Para las empresas, € teletrabajo
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redunda en el beneficio de los trabajadores también en que exige una menor
presencia en la sede de la empresa y, por tanto, se hacen prescindibles los
contactos diarios con sus superiores y € resto de los trabgadores. Este hecho
provoca una reduccion de desplazamientos que supone, en Ultima instancia,
ahorro de dinero y tiempo.

Para |os teletrabajadores, fundamentalmente las ventgjas que obtiene la empresa
con € teletrabajo se resumen en los items incluidos en el cuestionario y que
presentamos a continuaci on:

Tabla 42. En su opinién, ¢;qué motivos ha llevado a su empresa a implementar el
teletrabajo? (solo % de respuestas afirmativas. M Ultiples respuestas).

Empresa A Empresa B

% %
La reduccién de espacio fisico
de oficinas. 100 100
Lograr una mayor flexibilidad
delajornadalaboral. 100 100
Lograr una mayor flexibilidad
salarial. 85 85
Conseguir dar una meor
atencion alos clientes. 75 60

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de lainvestigacion.

La opinién comun de los teletrabajadores es que las empresas han implementado
el teletrabajo con €l objetivo de la busqueda de flexibilidad y de reduccion de
costes. Para algunos teletrabajadores, e teletrabagjo ha posibilitado también la
desunion de los trabajadores en las reivindicaciones que ‘“‘tenian que ser
comunes, porque todos estamos aqui trabajando” (Trab3.-GD-Empresa A). Esta
es una de las cuestiones que mas reiteradamente han salido en las entrevistas a
teletrabajadores y en los grupos de discusion. La pérdida de capacidad colectiva
de respuesta frente a las imposiciones de las empresas que se van abriendo
camino de manera casi imperceptible, poco a poco. Para |os teletrabajadores mas
veteranos esta situacion ha conllevado una degradacion de las condiciones de
trabajo de todo el colectivo y los niveles de aceptacion de esta degradacion se
han hecho evidentes a paso de los afios. En esta aceptacion intervienen diversas
variables como € tipo de contratacion de los nuevos empleados, la amenaza de
no renovacion de los contratos, la no existencia de un recambio sindical en las
empresas y la repeticion de pautas de comportamiento por parte de los
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representantes sindicales en relacion a la falta de adecuacion de la estructura
sindical, etc.

Sin embargo, alo largo de este trabajo se ha puesto de manifiesto que algunas de
estas situaciones no pueden ser identificadas como consecuencias automaticas de
los proyectos de teletrabajo, sino que son mas bien consecuencia de los disefios
organizativos en los que se desarrolla €l teletrabagjo. El teletrabajo, en si mismo,
puede dibujar unas determinadas tendencias hacia la individualizacion de la
relacion laboral, hacia la fragmentacion del obrero colectivo, etc., pero estas
tendencias dependen en buena medida del entorno organizacional en que €l
teletrabgjo participa.
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ANEXOS



PRINCIPALES RESULTADOS DEL CUESTIONARIO PARA TELETRABAJADORES:
EMPRESAS A Y B.

PRESENTACION

Este cuestionario que tiene en sus manos forma parte de un estudio que se esta llevando a cabo por un
profesor de la Universidad Rovira i Virgili de Tarragona para tener un conocimiento mayor sobre las
condiciones de trabajo de los teletrabajadores. Toda la informacion que se recoge en este cuestionario es
estrictamente confidencial, sin que importe e nombre de la persona que contesta, y estd sometida a las leyes
de secreto estadistico vigentes.

El presente cuestionario esta dirigido a trabajadores y trabajadoras que reaizan toda o una parte de su
jornada laboral en lamodalidad de teletrabajo.

Antes de gque usted pase a contestar las preguntas, creemos necesario hacer una pegueia precision sobre €l

término teletrabajo. Como usted sabe, hay diferentes modalidades de gjercicio del teletrabajo, entre las cuales

destacan:

1. €l trabago que serealizaadomicilio;

2. € trabgjo itinerante, que se redliza basicamente en las empresas de los clientes, con un equipo
informatico portatil;

3. € trabajo que se realiza desde un centro de recursos compartidos que no es la sede de la empresa.

En todos estos casos se considera que se realizateletrabajo. Si usted se encuentra en alguno de estos casos, le
rogamos pase a contestar las siguientes preguntas.

Paramas informacion sobre el estudio puede ponerse en contacto con el siguiente nimero de teléfono:
Prof. Angel Belzunegui.

Departamento de Gestion de Empresas.

Universidad Rovirai Virgili.

Tel. 977 558350

Quedamos muy agradecidos por su colaboracion.



1. Edad:

Menor de 25 afios
15 % (6) | Entre25y 29 afios
42,5 % (17) | Entre 30y 34 afios
15 % (6 Entre 35y 39 afios
15 % (6 Entre 40 y 44 afios
7,5% (3) | Entre45y 49 afios
5% (2) |50y masafios
2. Sexo:
80 % (32 Varén 20% (8 Muijer
3. Nivel de instruccion:
(--)_Sinestudios.
(--)_ Estudios primarios.
25% (10)__ Estudios secundarios.
12,5 % (5)___ Bachillerato, BUP 0 COU
12,5 9% (5)____ Formacion Profesional 11
75 % (30)___ Estudios superiores.
20 % (8)__ Diplomatura.
55 9% (22)___ Licenciatura.

4. En el caso de que haya cursado usted estudios de diplomatura o licenciatura, ¢puede decirnos qué estudios ha realizado?:

Listado de algunos estudios sefialados: licenciatura en biologia, mateméticas, en informéaticay en economia.
Diplomaturas: ciencias empresariales, técnicos informéticos.

5. En la actualidad, ¢cual es su profesion?:

Analistas 27,5 % (11); Técnicos de sistemas 52,5 % (21); Comerciales 20 % (8).

6. ¢ Qué tipo de vinculo contractual tiene usted con la empresa para la que teletrabaja? (puede escoger mas de una respuesta):

Contrato fijo.

Contrato temporal.
E Contrato atiempo parcial.
Contrato de obrasy servicios.

(--) Auténomo

7. Antes de que su empresa implementase el teletrabajo, ¢trabajaba usted en esta misma empresa?:

[825%(33) |S [175%(7) |No




8. En el caso que NO trabajara usted en esta empresa antes de implementar el teletrabajo, ¢qué tipo de vinculacién tenia
usted con la empresa antes de ser teletrabajador?:

(SOBRE LOS 7 CASOS DE LA PREGUNTA 7).
No tenia ninguna vinculacion.
|I] Trabajaba en unaempresa del Grupo a que pertenece la empresa en la que trabajo actualmente.
Trabajaba en una empresa que estaba subcontratada por la empresa en la que trabajo actualmente.

Eraauténomo y trabajaba parala empresa en la que trabajo actualmente.

(--) Era auténomo y trabajaba para una empresa que estaba subcontratada por la empresa en la que trabajo
actualmente.

9. ;Qué tipo de contrato tenia usted antes de trabajar en la empresa actual?
(SOBRE LOS 7 CASOS DE LA PREGUNTA 7).

Contrato fijo.

Contrato temporal.

Contrato atiempo parcial.

|I| Contarto de obrasy servicios.

(--) Auténomo.

28,5 % (2 No contesta.

10. ¢Qué afio comenz6 usted a trabajar para en esta empresa?:
De 1982 a 1986.
De 1987 a1991.
De 1992 a 1996.
Desde 1997 inclusive.

11. ¢ En qué afio implementd la empresa el teletrabajo?:

L as respuestas mayoritariamente sitéian laimplementacion en 1995.

12. ;Qué actividad desarrolla usted?:
(--) Tareas administrativas.
Tareas técnicas.
Tareas comerciales.
|I| Asesoramiento juridico y/o financiero.
[ (=) ] Tareasdegestion de recursos humanos.
Otras (¢Cudles?):




13. ¢ Cuéantos trabajadores tiene su empresa en plantilla?:

Empresa A, aproximadamente 550
Empresa B, aproximadamente 400.

14. ;Cuantos de estos trabajadores son actualmente teletrabajadores?

Empresa A: aproximadamente 60 %.
Empresa B: aproximadamente 70 %.

15. En su trabajo diario, usted utiliza:

Mucho Bastante Poco Nada
Modem 80 % (32) 20 % (8) (-9 (-)
Ordenador personal 100 % (40) (--) (--) (-)
Internet 20 % (8) 42,5% (17) | 37,5 % (15) (--)
Teléfono portétil 12,5 % (5) 40 % (16) | 47,5 % (19) (-)
Correo €lectronico 825% (33) | 17.5% (7) (=) (--)
Fax (-2) 5% (2) 825% (33) | 125% (5)
Videotext (-2) (-) (-9 100 % (40)
Videoconferencia (--) (-) (--) 100 % (40)
Teletext () (-9 (-9 100 % (40)

16. Estos instrumentos de que dispone, ¢son propiedad de la empresa?:

[ 100% (40) | S

| No

17. Indigque en qué situacion de las siguientes se encuentra:
(puede escoger mas de una respuesta)

S6lo trabajo desde mi domicilio,
20% (8 Trabajo desde mi domicilio solo algunos dias ala semana.

100 % (40) | Trabajo en las empresas de |os clientes.

Trabajo desde un centro de recursos compartidos.

100 % (40) | Trabajo algunos dias en la sede central de la empresa.

18. Considera que su horario es:

125 % (5)

Fijo, cada diarealizo las mismajornada.

87,5 % (35) | Variable cadadia, en funcién del trabgjo.
[ () ] vaiablecadadia, en funcién de misintereses.

19. ¢ Puede decirnos, aproximadamente, la dedicacién en horas a su trabajo?

(intente dar una media de las Ultimas cuatro semanas):

40 0 més horas ala semana.

Entre 30y 39 horas ala semana.
II] Entre 15y 29 horas ala semana.
Menos de 15 horas ala semana.




20. Si usted trabaja mas de 40 horas a la semana, ¢puede decir cuantas horas realiza?

Entre 45 y 50 horas, como término medio.

21. Si usted trabaja mas horas al dia de las previstas en su contrato... (puede escoger méas de una posibilidad)
[ (=) | Estashoras son remuneradas por laempresa.
30 % (12) | Estas horas son intercambiadas por dias libres.

100 % (40) | Estas horas son compensadas por horas libres.

No existe ningtin tipo de compensacién por las horas de més que realizo.

22. ;Tiene usted la obligacion de estar disponible fuera de horas de trabajo para atender una demanda urgente de la empresa
o de un cliente?

575% (23) |s [ INo

23. En el caso de que exista esta disponibilidad, ¢de cuantas horas se trata?:

Horas a dia: Entre 2 y 3 horas segun €l tipo de trabajo realizado (no con todos |os clientes).
Horas durante el fin de semana: elevada variabilidad, dependiendo de los turnos de fin de semana o en trabajos planificados.

24, Su salario es:

[ (=) ]Todoel saarioque percibo esfijo.

100 % (40) | Una parte de mi salario esfijoy otravariable.

25. Si su salario es en parte variable, ;de qué depende esta variabilidad? (puede escoger méas de una respuesta):
52,5 % (21) | De la consecucion de unos objetivos generales que tiene la empresa.

85 % (34) | Delaconsecucién de unos objetivos individuales marcados por |la empresa.

Del nimero de horas de més que realizo diariamente.

26. Su salario mensual neto es:

Menos de 100.000 pesetas a mes.

Entre 100.000 y 150.000 pesetas al mes.
Entre 150.001 y 200.000 pesetas al mes.
Entre 200.001 y 250.000 pesetas al mes.
Entre 250.001 y 300.000 pesetas a mes.
Més de 300.001 pesetas a mes.

27. Se encuentra realizando su actual trabajo como teletrabajador porque:

Ha sido una eleccién personal completamente voluntaria.
100 % (40) | Hasido unaimposicién de laempresa.

4



28. Considera usted que el teletrabajo que realiza...
Me conviene por motivos personales.
No me reporta ningin tipo de beneficio.

Me conviene por motivos profesionales.

29. Si usted considera que el teletrabajo le conviene por motivos personales, ¢;puede decir qué ventajas ve en ser
teletrabajador? (puede escoger mas de una respuesta):

(SOBRE LAS 9 RESPUESTAS DE LA PREGUNTA 28)

22,5 % (2) | Tengo més tiempo de ocio disponible.
Puedo dedicarme a asuntos familiares més tiempo.
77,7 % (7) | Tengo unajornada mas flexible.

[ Jotrasventgjas

30. Considera usted que con la implementacion del teletrabajo...

12,5 % (5) | He aumentado mi cualificacion gracias a teletrabajo.
75 % (30) | Mi cualificacion no ha sufrido modificaciones por € hecho de teletrabajar.

12,5 % (5) | He perdido posibilidades de recualificacion por el hecho de teletrabajar.

31. En su opinidn, el teletrabajador ¢tiene una mayor independencia en la realizacion de su trabajo?

| 55% (22) |Si

32. En su opinidn, el teletrabajo...

| 45% (18) |No

Mucho Bastante Poco Muy poco
Permite autoorganizar lajornadalaboral (--) (-9 175% (7) | 425% (17) | 40 % (16)
Permite administrar los descansos dentro
de lajornada de forma personal (--) (--) 7,5 % (3) 40 % (16) | 52,5 % (21)
Aumenta |la productividad del trabajador 225% (9) [ 625% (25) | 125% (5) 25% (1) (-2)
Permite un control preciso del trabajo
realizado 25 % (10) 65 % (26) 10% (4) (-9 ()
Requiere de 6rdenes precisas para realizar
el trabgjo () (--) 325% (13) | 67,5% (27) ()

33. El teletrabajo, ¢conlleva una disminucion o un aumento de la carga de trabajo?

75 % (30 La carga de trabajo aumenta con el teletrabajo.

25 % (10

La carga de trabajo es independiente del teletrabgjo.

[ ()] Lacargadetrabajo disminuye con e teletrabajo.

Vil




34. Como teletrabajador,

77,5 % (31) | Trabajo més nimero de horas a dia que antes de ser teletrabajador.
22,5% (9) | Trabajo igual nimero de horas al dia que antes de ser teletrabajador.

[ ()] Trabajo menos niimero de horas al dia que antes de ser teletrabajador.

35. ¢ Ha aumentado su motivacion para la realizacion del trabajo desde que es teletrabajador?

59% (2 Ha aumentado.

60 % (24) Ni ha aumentado ni ha disminuido.
35 % (14 Hadisminuido.

36. El control de su trabajo (como teletrabajador) se realiza (puede escoger mas de una respuesta):
|I| Mediante un registro del tiempo total (tantas horas a afio).
Mediante un registro del tiempo trabajado cada dia.
Mediante un registro del tiempo trabajado cada semana
Mediante la consecucién de unos objetivos.

37. ¢Requiere el teletrabajo que realiza sus propias decisiones en la resolucion de problemas y/o imprevistos?

[ 0% (32 |S [ 20% () |No

38. En el trabajo que realiza diariamente, ¢esta prevista algun tipo de asistencia? (puede escoger més de una respuesta).

100 % (40) | Si, desdelasede central de lacompafiia.

45 % (18 Si, desde otros lugares en los que se tel etrabaja (otros tel etrabajadores).
75 % (30) | Si, desde otras empresas (clientes, €tc.).

No requiero ningdin tipo de asistencia

39. El proyecto de teletrabajo en su empresa, ¢se ha llevado a cabo en colaboracion con la representacion de los
trabajadores?

| ) |si [ 100 % (40) | No

40. ;Qué mecanismo se ha utilizado para llevar a cabo el proyecto de teletrabajo?:
(puede escoger mas de una respuesta)

35% (14 Se hainformado a los representantes de |os trabajadores.

II] Se ha disefiado conjuntamente con |os representantes de | os trabajadores.

Se hallegado afirmar un acuerdo formal.
Se hallegado a un acuerdo verbal.
72,5 % (29) | Se hallegado a acuerdos con los trabajadores individua mente.

VI



41. En el caso de que el acuerdo haya sido individual, entre la empresa y el teletrabajador, ¢queda constancia de este acuerdo
por escrito?

| (--) |si | 100 % (40) | No

42. El teletrabajo en su empresa, ¢ha modificado la relacién contractual que ya tenia usted?

| (--) |si | 100 % (40) | No

43. Si ha contestado que si, ¢de qué manera ha modificado la relacion contractual que ya tenia usted con la empresa?:

44. Considera que, como teletrabajador ...
(puede escoger més de una respuesta)

Laempresa |e ofrece la misma informacién que a los trabajadores presenciales en el centro de trabajo.
Tiene las mismas garantias de participacion que los trabajadores presenciales en el centro de trabajo.
Tiene las mismas posibilidades de negociacion que los trabajadores presenciales en el centro de trabajo.
Puede asociarse a un sindicato.

Tiene acceso a consultar alos representantes laborales de su empresa.

Tiene acceso a consultar a organizaciones sindicales.

45, ;Se establecen sistemas de contacto, por parte de la empresa, con el resto de trabajadores de la empresa para evitar el
aislamiento y la falta de integracion?

| (--) |si | 100 % (40) | No

46. ;Se facilitan los medios, por parte de la empresa, para que los representantes sindicales puedan comunicarse con los
teletrabajadores?

[ 20%8) |S | 80% (32 |No

47. ¢ Vigila la empresa que los lugares de teletrabajo rednan las condiciones de seguridad y salud laboral?

| ) |si [ 1009% (40) | No

48. ; Estan previstos sistemas de promocion para los teletrabajadores?

[ (=) |s [ 70%(30) |No

49. Si ha contestado que si, ;en qué se concretan?




50. En su opinion, ¢qué motivos ha llevado a su empresa a implementar el teletrabajo? (puede escoger mas de una respuesta):
Lareduccion de espacio fisico de oficinas.
Lograr unamayor flexibilidad delajornadalaboral.
Lograr unamayor flexibilidad salarial.
Conseguir dar unamejor atenci6n alos clientes.

Otras razones:




CUESTIONARIO PARA TELEOPERADORES: EMPRESAS CC1 Y CC2.

PRESENTACION

Este cuestionario que tiene en sus manos forma parte de un estudio que se esta llevando a cabo por un
profesor de la Universidad Rovira i Virgili de Tarragona para tener un conocimiento mayor sobre las
condiciones de trabgjo de los teleoperadores. Toda la informacion que se recoge en este cuestionario es
estrictamente confidencial, sin que importe el nombre de la persona que contesta, y esta sometida a las leyes
de secreto estadistico vigentes.

Paramas informacion sobre el estudio puede ponerse en contacto con el siguiente nimero de teléfono:
Prof. Angel Belzunegui.

Departamento de Gestion de Empresas.

Universidad Rovirai Virgili.

Tel. 977 558350

Quedamos muy agradecidos por su colaboracion.
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1. Edad:

52,5 % (21) | Menor de 25 afios
17,5% (7) | Entre 25y 29 afios
17,5% (7) | Entre30y 34 afios
25% (1) | Entre35y 39 afios
E Entre 40 y 44 afios
10% (4) | Entre45Yy 49 afios
50y més aios
2. Sexo:
225% (9) | Varén 77,5 % (31) | Mujer
3. Nivel de instruccion:
____Sinestudios.
7,5 % (3)__ Estudios primarios.
55 % (22)____ Estudios secundarios.
45% (18)___ Bachillerato, BUP 0 COU
10 % (10)___ Formacién Profesional |1
32,5 % (13)____ Estudios superiores.
27,5 % (11)___ Diplomatura.
5% (2)___ Licenciatura

4. En el caso de que haya cursado usted estudios de diplomatura o licenciatura, ¢puede decirnos qué estudios ha realizado?:

Psicologia, Pedagogia, Empresariales, Magisterio.

5. En la actualidad, ¢cual es su puesto en la empresa?:

Gestor telefénico: 100 % (40)

6. ¢ Qué tipo de vinculo contractual tiene usted con la empresa para la que trabaja? (puede escoger mas de una respuesta):

Contrato fijo.

Contrato temporal.

Contrato a tiempo parcial.
Contrato de obrasy servicios.

(--) Auténomo

7. ¢Cuanto tiempo lleva usted trabajando en esta empresa?

8. ¢Ha trabajado anteriormente en otras empresas del sector?
375% (15) | Si.
62,5 % (25) | No.
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9. En el caso de que haya trabajado en otras empresas del sector, ¢qué tipo de contrato tenia usted antes de trabajar en la
empresa actual?

(SOBRE LAS 15 RESPUESTAS DE LA PREGUNTA 9).
IIl Contrato fijo.
Contrato temporal.
Contrato atiempo parcial.
Contarto de obras y servicios.

(--) Auténomo.

10. ¢ Qué actividad desarrolla usted?:
Tareas administrativas.
Teleoperacion.

Tareas comerciales.
Otras (¢Cudles?):

11. ;Cuéantos trabajadores tiene su empresa en plantilla?:

Empresa CC1: aproximadamente 5000

Empresa CC2: aproximadamente 3000/3500

12. ;Cuantos de estos trabajadores son actualmente teleoperadores?
Empresa CC1: aproximadamente 75 %

Empresa CC2: aproximadamente 80 %

13. En su trabajo diario, usted utiliza:

Mucho Bastante Poco Nada

Modem (-2) (-) (-9 100 % (40)
Ordenador personal 100 % (40) (--) (--) (-)

Internet () (--) (--) 100 % (40)
Teléfono 100 % (40) (--) (--) (--)

Correo €lectronico (--) (--) () 100 % (40)
Fax () () () 100 % (40)
Videotext (-) (--) (--) 100 % (40)
Videoconferencia (=) (-) (-9 100 % (40)
Teletext (--) (--) (--) 100 % (40)

14. Indique en qué situacion de las siguientes se encuentra:

17,5 % (7) | Trabajo en las empresas de los clientes.

82,5 % (33) | Trabajo desde |a plataforma de la empresa en la que estoy contratado/a.
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15. Considera que su horario es:
Fijo, cada diarealizo las mismajornada.
Variable cada dia, en funcion del trabajo.
Variable cada dia, en funcién de mis intereses.

16. ¢Puede decirnos, aproximadamente, la dedicacién en horas a su trabajo? (intente dar una media de las Ultimas cuatro
semanas):

40 0 més horas ala semana.

Entre 30 y 39 horas ala semana.
Entre 15y 29 horas alasemana,
IIl Menos de 15 horas a la semana.

17. Si usted trabaja més de 40 horas a la semana, ¢ puede decir cuantas horas realiza?
(SOBRE LAS 6 RESPUESTAS DE LA PREGUNTA 16).

Aproximadamente entre 40 y 45 horas.

18. Si usted trabaja mas horas al dia de las previstas en su contrato... (puede escoger mas de una posibilidad)

25 % (10 Estas horas son remuneradas por la empresa.

15 % (6) | Estas horas son intercambiadas por dias libres.

100 % (40) | Estas horas son compensadas por horas libres.
No existe ning(in tipo de compensacion por |as horas de més que realizo.

19. ¢Tiene usted la obligacion de estar disponible fuera de horas de trabajo para atender una demanda urgente de la empresa
o de un cliente?

() IS No

20. En el caso de que exista esta disponibilidad, ¢de cuantas horas se trata?:

Horas al dia
Horas durante el fin de semana

21. Si usted tiene que trabajar en estas horas de disponibilidad... (puede escoger mas de una posibilidad)
[ np |Estashorasson remuneradas por laempresa.
Estas horas son intercambiadas por dias libres.
Estas horas son compensadas por horas libres.

No existe ningln tipo de compensacion por las horas de disponibilidad que realizo.

22. Su salario es:
100 % (40) | Todo el salario que percibo esfijo.

[ () ]Unapartedemi salario esfijoy otravariable.
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23. Si su salario es en parte variable, ¢de qué depende esta variabilidad? (puede escoger mas de una respuesta):
[ np_ ] Delaconsecucién de unos objetivos generales que tiene la empresa.

De la consecucion de unos objetivos individuales marcados por la empresa.

[ np | Del nimero de horas de més que realizo diariamente.

24. Su salario mensual neto es:
Menos de 100.000 pesetas al mes.
Entre 100.000 y 150.000 pesetas a mes.
Entre 150.001 y 200.000 pesetas a mes.
[ (=) ] Entre200.001y 250.000 pesetas al mes.
[ () ]Entre250.001y 300.000 pesetas al mes.

[ () ]Mé&sde300.001 pesetas a mes.

25. Considera usted que el trabajo que realiza...

IIl Me conviene por motivos profesionales.
55 % (22) | Me conviene por motivos personales.
45 % (18) | No me reporta ningln tipo de beneficio.

26. Si usted considera que el teletrabajo le conviene por motivos personales, ¢puede decir qué ventajas percibe? (puede
escoger mas de una respuesta):
(SOBRE LAS 22 RESPUESTAS DE LA PREGUNTA 25).

Tengo més tiempo de ocio disponible.

IIl Puedo dedicarme a asuntos familiares més tiempo.

95,5 % (21) | Tengo unajornada mas flexible.
[ Jotasventgas

27. Considera usted que gracias al trabajo que realiza...

[ () ]Heaumentado mi cualificacion gracias al teletrabajo.
20 % (8 Mi cualificacion no ha sufrido modificaciones por el hecho de teletrabgjar.

80 % (32) | He perdido posibilidades de recualificacion por el hecho de teletrabajar.
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28. En su opinidn, el trabajo que realiza...

Mucho Bastante Poco Muy poco

Permite autoorganizar lajornada laboral (--) (--) (--) 42,5 % (17) | 57,5 % (23)
Permite administrar los descansos dentro

de lajornada de forma personal (--) (--) (--) 52,5 % (21) | 47,5 % (19)
Aumenta la productividad del trabajador (--) 20 % (8) 30 % (12) 50 % (20) (--)
Permite un control preciso del trabajo

realizado 55% (22) 40 % (16) 5% (2) (- (--)
Requiere de érdenes precisas para reaizar

el trabgjo 45 % (18) 50 % (20) 5% (2) (-9 (--)

29. (Coémo considera usted que es la carga de trabajo?
100 % (40) | Lacargade trabajo es muy elevada.
Lacarga de trabajo es no es muy elevada.

30. ¢(Cual es su motivacion para la realizacion del trabajo que desempefia?

[ (=) ] Meconsidero muy motivado/a.

Me considero bastante motivado/a.

Me considero ni poco ni bastante motivado/a
Me considero poco motivado/a.

Me considero muy poco motivado/a.

31. El control de su trabajo se realiza (puede escoger mas de una respuesta):
Mediante un registro del tiempo total (tantas horas al afio).
Mediante un registro del tiempo trabajado cada dia.

Mediante un registro del tiempo trabajado cada semana.

32. ¢Requiere el trabajo que realiza sus propias decisiones en la resolucion de problemas y/o imprevistos?

| 90%@36) |S | 10%@4) |No

33. En el trabajo que realiza diariamente, ¢esta prevista algan tipo de asistencia? (puede escoger mas de una respuesta).

(--) Si, desde la sede central de la compafiia.

|I| Si, de otros trabajadores.
Si, desde las empresas-clientes.

100 % (40) | No requiero ningun tipo de asistencia.
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34. Considera que, como trabajador ...
(puede escoger mas de una respuesta)

27,5 % (11) | Laempresale ofrece informacion suficiente pararealizar su trabajo.

|I| Tiene garantias de participacion en la decision de como ha de realizar su trabgjo.

15 9% (6 Tiene posibilidades de negociar con la empresa sus condiciones de trabajo.

100 % (40) | Puede asociarse aun sindicato.
80 9% (32) | Tieneacceso aconsultar alos representantes |aborales de su empresa.
70 % (28 Tiene acceso a consultar a organizaciones sindicales.

35. ¢ Se establecen sistemas de contacto, por parte de la empresa, con el resto de trabajadores de la empresa para evitar el
aislamiento y la falta de integracion?

| (=) |si | 100 % (40) | No

36. ¢Se facilitan los medios, por parte de la empresa, para que los representantes sindicales puedan comunicarse con los
teletrabajadores?

[ 125% () |S | 87,5% (35) | No

37. ¢Vigila la empresa que los lugares de teletrabajo redinan las condiciones de seguridad y salud laboral?

[325% (13) |S | 67,5% (27) | No

38. ¢ Estan previstos sistemas de promocion para los teletrabajadores?

| ) |si [ 100 % (40) | No

39. Si ha contestado que si, ¢en qué se concretan?
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ESTUDIO EXPLORATORIO DOCUMENTAL DE CASOS DE TELETRABAJO
EN EMPRESAS.

1. IBM Austria.

2. 1BM Alemania.

3. Siemens Nixdorf (Alemania).

4. Hewlett Packard (Austria).

5. Ayuntamiento de Roma.

6. Ayuntamiento de Viena.

7. Econsult Management Consultant (Austria).

8. Gesellschaft fuer Automatische Datenvesarbeintung (GAD) (Alemania).

9. Integrata (Alemania).

10. Instituto de Investigacion y Asesoramiento para el Teletrabgjo (IUK) (Alemania).
11. Saritel (Itaia).

12. Digital Equipment Corporation.

13. Entidades publicas INAIL e INPS (Italia).

14. Ficosa (Espafia).

15. Project for Telework and Flexiwork in the Archipelago of South-West (Finlandia).
16. Telecom Itdia

17. Ericsson Espaiia.

18. IBM Espafia.

19. National Westminster Bank (Reino Unido).

Se pueden consultar estos casos en la siguiente documentacion:
www.telework-mirti.org
AEDIPE, 1995.

INCANOP, 1996.
Fundacion Universidad-Empresa, 1999.
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CONVENIOS COLECTIVOS Y/O ACUERDOS COLECTIVOS SOBRE EL
TELETRABAJO ANALIZADOS.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.
17.
18.
19.
20.

21.

22.
23.

Acuerdo del 17 de abril de 1997 entre Asociacion de la Industria de Aceites

Mineralesy laUnién de Trabajadores Quimicos. AUSTRIA.

Acuerdo del 1 de noviembre de 1998 entre Metals, Mining and Energy Trade Union

(Seccion de la Union de Empleados Asalariados) y la seccién empresarial industrial
correspondiente de la Camara Austriaca de Economia. AUSTRIA.

Acuerdo de octubre de 1998 en Deutsche Telekom, entre German Postal Workers’

Union y las compafias Deutsche Telekomy T-Mobil. ALEMANIA.

Protocolo de implementacion del teletrabajo en la Administracion de la Region de
Lombardia. 1996-1997. Acuerdo firmado por la Administracion de Lombardiay los
sindicatos CGIL, CISL, UIL y CISAL. ITALIA.

Acuerdo verbal de agosto de 1995 entre Telecom Italia y los sindicatos FILPT-
CGIL, SILT-CISL y UILTE-UIL. ITALIA.

Acuerdo verbal de 15 de diciembre de 1994 entre la empresa SARITEL SpA y las
organizaciones sindicales FILIS-CGIL, FIS-CISL y UILSIC-UIL. ITALIA.

Acuerdo verbal de 17 de enero de 1995 entre la compafiia ITALTEL y la

Representacion Sindical Unitariade laempresa ltaltel. ITALIA.

Acuerdo verbal de 31 de marzo de 1995 entre la compafia SEAT en Turin y la
Strutture Sindicali Aziendali. ITALIA..

Acuerdo de 8 de junio de 1995 entre la compafiia Dun & Bradstreet Kosmos y las
centrales sindicales CGIL, CISL y UIL. ITALIA.

Acuerdo verbal de 13 de febrero de 1996 entre la compafiia Tecnopolis CSATA
Novus Ortusy la Representacion Sindical Unitaria. ITALIA.

Acuerdo de 1 de abril de 1996 entre la compafiia DIGITAL EQUIPMENT SpA y
las centrales sindicales FILCAMS-CGIL, FISASCAT-CISL y UILTUCS-UIL.
ITALIA..

Acuerdo colectivo de 9 de setiembre de 1996 entre las compafiias STET,
TELECOM ITALIA, TELECOM ITALIA MOBILE, NUOVA TELESPAZIOY las
centrales sindicales SLC-CGIL, SILT-CISL y UIL-UIL. ITALIA.

Acuerdo de 15 de enero de 1997 entre ENPACL (Ente Nazionale di Previdenza e
Assistenza dei Consulenti del Lavoro) y las organizaciones sindicales CGIL, CISL,

UIL, CISAL y CONFSAL. ITALIA.

Acuerdo de 20 de junio de 1997 entre CONFCOMMERCIO vy las centrales
sindicales FILCAMS-CGIL, FISASCAT-CISL y UILTUCS-UIL. ITALIA.
Acuerdo verbal de 29 de mayo de 1997 entre la sociedad DIMENSIONE SRL y la

Reppresentanza Sindicale Aziendale. ITALIA.

Convenio colectivo de BAYERISCHEN HY POTHEKEN BANK. ALEMANIA
Convenio colectivo de ALLIANZ LEBENSVERSICHERUNGS-AG. ALEMANIA
Convenio colectivo de IBM. AUSTRIA.

Modelo de Convenio colectivo propuesto por TCO UNION. SUECIA.

Convenio colectivo de CO-OPERATIVE BANK y BIFU (Banking Insurance

Finance Union). REINO UNIDO.

Convenio colectivo de BRITISH TELECOM y UCW para una experiencia piloto de
teletrabajo. 20/01/1992. REINO UNIDO.

Convenio colectivo BRITISH GAS. 13/10/1995. REINO UNIDO

Convenio colectivo propuesto por MSF (Manufacturing, Science and Finance
Union). REINO UNIDO.
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24. Convenio colectivo de CARIDATA. ITALIA.

25. Convenio colectivo de la ASOCIACION DE EMPRESAS DE MARKETING
TELEFONICO. ESPANA.

26. Convenio colectivo de SIEMENS NIXDORF. ESPANA.

27. Convenio colectivo de IBERMATICA. ESPANA.

28. Convenio colectivo de DHL INTERNATIONAL. ESPANA.

La documentacion de los convenios puede consultarse en www.eiro.eurofound.org. y en
www.mclink.it/tel elavoro/lomb/index.htm.
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GUION DE ENTREVISTA PARA TELETRABAJADORES: EMPRESAS A Y B.

Introduccidn: presentacion y explicacion de lainvestigacion.
1. Contexto de laempresa (aparicion, datos sobre dimension, actividades y estructura).

(Para no ser reiterativos, habitualmente se le pregunta al entrevistado sobre la
incidencia del teletrabajo en una buena parte de los siguientes items).

2. (Dimension 1. Organizacion y control del tiempo de trabajo).

2.1. ¢En qué consiste su jornada de trabajo habitual ?

- Distribucion de tiempos en unajornada diaria.
- Distribucion ala semana.

2.2. ¢Tiene usted la obligacion de estar disponible? ¢En qué consiste esta
disponibilidad?

2.3. ¢Qué mecanismos se utilizan para controlar y evaluar su tiempo de trabajo?
(control diario através de partes, control semanal, procedimientos informéticos,
fichaenlaempresa..).

2.4. ¢Redliza usted turnos de trabajo? ¢COmo se organizan dichos turnos?

3. (Dimension 2. Jerarquizacion y control del proceso de trabajo)

3.1. ¢Coémo definiria usted el estilo de autoridad en su empresa?

3.2. ¢en qué consiste la estructura organi zativa de la empresa? (empresa horizontal,
vertical...).

3.3. ¢Coémo seredizad control y evaluacion de su trabajo? ¢Qué niveles escalares
hay en su empresay qué funcion tienen?

3.4. ¢Considera usted que goza de autonomia para realizar su trabajo? ¢Qué tipo de
responsabilidades |e son asignadas pararealizar su trabao?

4. (Dimension 3. Asignacion de tareas y movilidad interna).
3.1. ¢Como realiza usted su trabajo habitualmente: en grupos de trabajo,
aisladamente...? ¢Quién dirige |os equipos de trabajo? ¢Cémo se asigna dicha
direccion?
3.2. ¢QUé criterios se siguen parala asignacion de tareas? ¢Qué tipo de tareas le son
asignadas?
3.3. ¢Redliza usted diferentes tareas en diferentes servicios o por €l contrario
basicamente realiza el mismo tipo de tareas?
3.4. Su trabajo diario ¢sigue unos procedimientos y hormas de € ecucion que
podriamos llamar rutinarios?
3.5. Ladireccion de la empresa ¢ha puesto en marcha programas de calidad y
excelencia pararedlizar € trabajo? ¢En qué consisten? ¢Coémo le afectan a su trabajo
cotidiano?
3.6. ¢Quétipo de politica de contratacion tiene la empresa? ¢Ha variado en los
ltimos tiempos?

5. (Dimension 4. Reconocimiento de la cualificacion y programas formativos).
5.1. ¢Quétipo de cualificacion se le exigio para ser contratado en esta empresa?
5.2. ¢Considera usted que €l tipo de trabajo que realiza como tel etrabajador esta en
acuerdo con su cualificacién actual ?
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5.3. Laempresa, ¢ha puesto en marcha algun tipo de politica de formacion? ¢Ha
realizado usted cursos de formacion?

5.4. ;Se siente usted mas cualificado que hace unos afios para €l trabajo que realiza?

5.5. Laempresa, ¢tiene previstos sistemas de promocion de acuerdo con las
cualificaciones requeridas?

. (Dimension 5. Sistemas de remuneracion).

6.1. ¢Su salario mensual esfijo o variable?

6.2. ¢Cémo haevolucionado la parte variable del salario?

6.3. ¢, A qué se asocialavariabilidad del salario? (horas de mas, disponibilidad,
objetivos...).

6.4. ¢Qué contraprestacion existe por las horas de mas trabajadas?

6.5. ¢Serealizan horas extraordinarias?

6.6. ¢Serealizan turnos de trabaj0? ¢En qué consisten?

. (Dimension 6. Seguridad e higiene en e trabg o).

7.1. ¢COmo considera usted que es la carga de trabajo que realiza?

7.2. ¢Como afectaa su salud el hecho de que tenga esta carga de trabajo?

7.3. ¢Coémo describiria usted la situacion para el resto de la plantilla, en relacién a
esfuerzo fisico y mental que acomparia ala carga de trabgjo?

7.4. ¢(Cud es su valoracion sobre las condiciones de higiene, salud y prevencion en
las instal aciones de la empresa en la que esta contratado?

7.5. ¢Cudl es su valoracion sobre las condiciones de higiene, salud y prevencion en
las instal aciones de las empresas en la que esta trabajando?

7.6. Laempresa, ¢hadisefiado y puesto en marcha politicas de seguridad, higieney
prevencion de riesgos? ¢Engloban estas medidas a las empresas de los clientes
en las que usted trabaja habitualmente?

. (Dimension 7. Condiciones materiales de la prestacion).

8.1. ¢Tiene usted un puesto fisico de trabajo en la sede de la empresa?

8.2. ¢Qué equipamiento utiliza usted habitualmente parala realizacion de su
trabg0?

8.3. Reline condiciones de salud e higiene dicho equipamiento.

. (Dimension 8. Negociacion de laimplementacion del teletrabajo?

9.1. ¢Cémo seimplementd el teletrabajo en su empresa? ¢se contd con los
representantes de | os teletrabajadores: se lesinformd, se les pidio opinion...?

9.2. ¢Considera usted que la direccion de su empresa tiene un talante negociador con
los representantes de |os trabajadores?

9.3. Laempresaen laque trabaja, ¢tiende a establecer relaciones de negociacion con
los representantes de |os trabajadores o bien prefiere negociar individualmente
con cada uno de ellos?

9.4. ¢Qué grado de cumplimiento del convenio colectivo hay en su empresa?

9.5. ¢Qué practicas habituales utilizan |os representantes de | os trabajadores para
contactar con sus representados? ¢Le parecen adecuadas, suficientes...?

9.6. ¢QuEé respuestas dan los trabajadores a la direccion para garantizar sus derechos
laborales? ¢Como contactan con |os representantes laboral es?
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10. (Dimension 9. Implicaciones del teletrabajo en la vida cotidiana).
10.1.¢;Considera usted que €l teletrabajo |e deja méas tiempo para dedicarlo a otros
asuntos personales?
10.2.¢Trabaja normalmente usted desde casa para la empresa?
10.3. ¢(Qué ventgjas para usted y para el resto de teletrabajadores tiene € teletrabajo
que realiza?
10.4.¢Qué ventajas para la empresa tiene €l teletrabagjo?
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GUION DE ENTREVISTA PARA TELEOPERADORES: EMPRESAS CC1Y
CcC2.

Introduccion: presentacion y explicacion de lainvestigacion.

1. Contexto de laempresa (aparicion, datos sobre dimension, actividades y estructura).

2. (Dimension 1. Organizacion y control del tiempo de trabajo).

2.1. ¢En qué consiste su jornada de trabajo habitual ?

- Distribucion de tiempos en unajornada diaria.
- Distribucion ala semana.

2.2. ¢Tiene usted laobligacion de estar disponible? ¢En qué consiste esta
disponibilidad?

2.3. ¢Qué mecanismos se utilizan para controlar y evaluar su tiempo de trabgjo?
(control diario através de partes, control semanal, procedimientos
informaticos, fichaen laempresa...).

2.4. ¢Redlizausted turnos de trabajo? ¢Como se organizan dichos turnos?

3. (Dimension 2. Jerarquizacion y control del proceso de trabajo)

3.1. ¢Como definiria usted el estilo de autoridad en su empresa?

3.2. ¢En qué consiste la estructura organizativa de la empresa? (empresa horizontal,
vertical...).

3.3. ¢Como serealiza e control y evaluacion de su trabajo? ¢Qué niveles escalares
hay en su empresay qué funcion tienen?

3.4. ¢Considera usted que goza de autonomia para realizar su trabajo? ¢Qué tipo de
responsabilidades | e son asignadas pararealizar su trabajo?

4. (Dimension 3. Asignacion de tareas y movilidad interna).
3.1. ¢Cémo redliza usted su trabajo habitualmente? ;Qué tipo de tareas le son
asignadas?
3.3. ¢(Redliza usted diferentes tareas en diferentes servicios o por €l contrario
bésicamente realiza el mismo tipo de tareas?
3.4. Su trabajo diario ¢sigue unos procedimientos y normas de g ecucién que
podriamos llamar rutinarios?
3.5. Ladireccion de la empresa ¢ha puesto en marcha programas de calidad y
excelenciaparareaizar € trabagjo? ¢En qué consisten? ¢Como le afectan a su trabajo
cotidiano?
3.6. ¢Quétipo de politica de contratacion tiene la empresa? ¢Ha variado en los
altimos tiempos?

5. (Dimension 4. Reconocimiento de la cualificacion y programas formativos).
5.1. ¢Quétipo de cualificacion se le exigio para ser contratado en esta empresa?
5.2. ¢Considera usted que €l tipo de trabajo que realiza esta en acuerdo con su
cualificacion actua ?
5.3. Laempresa, ¢ha puesto en marcha algun tipo de politica de formacion? ¢Ha
realizado usted cursos de formacion?
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10.

5.4. Laempresa, ¢tiene previstos sistemas de promocion de acuerdo con las
cualificaciones requeridas?

(Dimension 5. Sistemas de remuneracion).

6.1. ¢Su salario mensua esfijo o variable? ¢Qué concepto se utiliza para asignar €
salario: jornada semanal, diaria, mensual, disponibilidad, objetivos...).

6.2. ¢Qué contraprestacion existe por las horas de mas trabajadas?

6.3. ¢Seredlizan horas extraordinarias?

6.4. ¢Seredlizan turnos de trabajo? ¢En qué consisten?

(Dimensién 6. Seguridad e higiene en € trabajo).

7.1. ¢Como considera usted que es la carga de trabajo que realiza?

7.2. ¢Como afectaa su salud €l hecho de que tenga esta carga de trabajo?

7.3. ¢COmo describiria usted la situacion para el resto de laplantilla, en relacién al
esfuerzo fisico y mental que acompafia ala carga de trabajo?

7.4. ¢Cud essu valoracion sobre las condiciones de higiene, salud y prevencion en
las instalaciones de la empresa en la que esta contratado?

7.5. ¢Cuad essu valoracion sobre las condiciones de higiene, salud y prevencion en
las instalaciones de |as empresas-cliente (plataformas externas)?

7.6. Laempresa, ¢hadisefiado y puesto en marcha politicas de seguridad, higieney
prevencion de riesgos? ¢Engloban estas medidas a las empresas de | os clientes
(plataformas externas)?

(Dimensién 7. Condiciones materiales de la prestacion).

8.1. ¢Tiene usted un puesto fisico de trabajo en la sede de la empresa?

8.2. ¢Qué equipamiento utiliza usted habitualmente para larealizacién de su
trabagjo?

8.3. Reline condiciones de salud e higiene dicho equipamiento.

(Dimension 8. Negociacion en la empresa.

9.1. ¢Considera usted que la direccion de su empresa tiene un talante negociador
con los representantes de | os trabajadores?

9.2. Laempresaen laque trabaja, ¢tiende a establecer relaciones de negociacion
con los representantes de | os trabajadores o bien prefiere negociar
individualmente con cada uno de ellos?

9.3. ¢Qué grado de cumplimiento del convenio colectivo hay en su empresa?
9.4. ¢Queé précticas habituales utilizan los representantes de | os trabajadores para
contactar con sus representados? ¢Le parecen adecuadas, suficientes...?

9.5. ¢Qué respuestas dan los trabajadores ala direccion para garantizar sus derechos
laborales? ¢Coémo contactan con los representantes |aboral es?

(Dimensién 9. Implicaciones del trabajo en la vida cotidiana).

10.1.¢Considera usted que €l trabajo que realizale dgja tiempo para dedicarlo a
otros asuntos personales?

10.2.¢Qué ventajas para usted y para el resto de teleoperadores tiene el trabajo que
realiza?
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GUION PARA LOS GRUPQOS DE DISCUSION: EMPRESAS A Y B.

Introduccién: presentacion y explicacion de lainvestigacion.
1. Contexto de la empresa (aparicion, datos sobre dimension, actividades y estructura).

(Para no ser reiterativos, habitualmente se pregunta sobre la incidencia del
teletrabajo en una buena parte de los siguientes items).

1. (Dimensién 1. Organizacion y control del tiempo de trabg o).

1.1. ¢Como se organizalajornada de trabajo de | os tel etrabajadores?

1.2. ¢Laempresatiene previstaladisponibilidad de |os tel etrabajadores? ¢En qué
consiste esta disponibilidad?

1.3. ¢Qué mecanismos se utilizan para controlar y evaluar €l tiempo de trabajo?
(control diario através de partes, control semanal, procedimientos
informéticos, fichaen laempresa...).

1.4. ¢Seredlizan turnos de trabajo? ¢COmo se organizan dichos turnos?

2. (Dimension 2. Jerarquizacion y control del proceso de trabajo)

2.1. ¢Cudl esé€l edtilo de autoridad en su empresa?

2.2. ¢Enqué consiste la estructura organizativa de la empresa? (empresa horizontal,
vertical...).

2.3. ¢Como serealiza el control y evaluacion de su trabajo? ¢Qué niveles escalares
hay en laempresay qué funcién tienen?

2.4. ¢Qué grado de autonomia existe pararealizar €l trabajo? ¢Qué tipo de
responsabilidades se asignan a los tel etrabajadores para redlizar € trabajo?

3. (Dimension 3. Asignacion de tareasy movilidad interna).
3.1. El trabajo ¢se organiza en grupos de trabajo, aisladamente...? ¢Quién dirige los
equipos de trabgjo? ¢Coémo se asigna dicha direccion?
3.2. ¢QUé criterios se siguen parala asignacion de tareas? ¢Qué tipo de tareas se
asignan alos tel etrabajadores?
3.3. ¢Redlizan | os tel etrabajadores tareas en diferentes servicios o por € contrario
basi camente realizan €l mismo tipo de tareas?
3.4. El trabgjo diario de |os tel etrabajadores, ¢sigue unos procedimientos y normas
de gjecucion que podriamos [lamar rutinarios?
3.5. Ladireccion de la empresa ¢ha puesto en marcha programas de calidad y
excelenciapararedizar el trabagjo? ¢En qué consisten? ¢Como afectan al trabajo
cotidiano de los trabajadores?
3.6. ¢Quétipo de politica de contratacion tiene la empresa? ¢Ha variado en los
altimos tiempos?

4. (Dimension 4. Reconocimiento de la cualificacion y programas formativos).
4.1. ¢Quétipo de cualificacion se exige para ser contratado en esta empresa?
4.2. ¢Hay concordancia entre las cualificaciones requeridasy €l tipos de trabajo que
seredliza?
4.3. Laempresa, ¢ha puesto en marcha algun tipo de politica de formacién?
¢Redlizan |os trabajadores cursos de formacion?
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4.4,

Laempresa, ¢tiene previstos sistemas de promocion de acuerdo con las
cualificaciones requeridas?

. (Dimension 5. Sistemas de remuneracion).

5.1.
5.2.

5.3.
5.4.
5.5.

¢Como ha evolucionado la parte variable y fijadel salario?

¢ A qué se asocialavariabilidad del salario? (horas de més, disponibilidad,
objetivos...).

¢QuEé contraprestacion existe por las horas de mas trabajadas?

¢Serealizan horas extraordinarias?

¢Se realizan turnos de trabajo? ¢En qué consisten?

. (Dimension 6. Seguridad e higiene en el trabgjo).

6.1.
6.2.
6.3.
6.4.

6.5.

¢Como esla carga de trabajo que soportan |os tel etrabajadores?

¢Como afecta a su salud el hecho de que tengan esta carga de trabajo?
Valoracion sobre las condiciones de higiene, salud y prevencion en las
instalaciones de la empresa.

Valoracion sobre lavigilancia de las condiciones de higiene, salud y
prevencion en las instalaciones de las empresas en las que se trabaja.
Laempresa, ¢hadisefiado y puesto en marcha politicas de seguridad, higieney
prevencion de riesgos? ¢Engloban estas medidas alas empresas de los clientes
en |las que trabajan habitualmente |os tel etrabajadores?

. (Dimension 7. Condiciones materiales de la prestacion).

7.1.
7.2.

¢COmo se organizan los puestos fisicos de trabajo en |a sede de la empresa?
¢Relinen condiciones de salud e higiene € equipamiento y los lugares de
trabgj0?.

. (Dimension 8. Negociacion de laimplementacion del teletrabajo?

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

¢Coémo se implementd e teletrabajo en la empresa? ¢se contd con los
representantes de |os tel etrabajadores: se lesinformd, se les pidio opinion...?
¢Ladireccién de su empresa tiene un talante negociador con |os representantes
de los trabajadores?

Laempresa, ¢tiende a establecer relaciones de negociacion con los
representantes de | os trabajadores o bien prefiere negociar individual mente con
cada trabajador?

¢Qué grado de cumplimiento del convenio colectivo hay en su empresa?

¢Queé précticas habitual es utilizan los representantes de | os trabajadores para
contactar con sus representados? ¢Les parecen adecuadas, suficientes...?

¢QUEé respuestas dan |os trabajadores a la direccion para garantizar sus derechos
laborales? ¢Coémo contactan con los representantes |aboral es?

. (Dimension 9. Implicaciones del teletrabajo en lavida cotidiana).
10.5.¢Consideran ustedes que €l teletrabajo deja méas tiempo a los tel etrabajadores

para dedicarlo a otros asuntos personales?

10.6.¢Se trabaja normal mente desde casa para la empresa?
10.7. ¢Qué ventgjas paralos teletrabajadores tiene €l teletrabajo que realizan?
10.8.¢Qué ventajas para la empresa tiene €l teletrabajo?
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GUION PARA EL GRUPO DE DISCUSION: EMPRESAS CC1 Y CC2.

Introduccién: presentacion y explicacion de lainvestigacion.

1. Contexto del sector (aparicion, datos sobre dimension, actividades, estructura,
expansion en Espafia...).

2. (Dimension 1. Organizacion y control del tiempo de trabajo).

2.1. ¢Como se organizalajornada de trabajo de |os tel eoperadores?

2.2. ¢Lasempresas, tienen previstala disponibilidad horaria? ¢En qué consiste esta
disponibilidad?

2.3. ¢En qué consiste ladistribucion irregular de lajornada?

2.4. ¢Qué mecanismos se utilizan para controlar y evaluar su tiempo de trabajo?
(¢Especiamente controles de tipo telematico?).

2.5. ¢Seredlizan turnos de trabajo? ¢Coémo se organizan dichos turnos?

3. (Dimension 2. Jerarquizacion y control del proceso de trabajo)

3.1. ¢Cud esel estilo de autoridad en las empresas del sector?

3.2. ¢En qué consiste la estructura organizativa de las empresas del sector?
(empresa horizontal, vertical...).

3.3. ¢Como seredliza el control y evaluacion del trabajo? ¢Qué niveles escalares
hay en las empresasy qué funcién tienen?

3.4. ¢Qué grado de autonomia existe pararealizar €l trabajo? ¢Qué tipo de
responsabilidades son asignadas a | os tel eoperadores pararealizar su trabagjo?

4. (Dimension 3. Asignacion de tareasy movilidad interna).
3.1. ¢Qué criterios e siguen parala asignacion de tareas?
3.2. Los teleoperadores, ¢realizan diferentes tareas en diferentes servicios o por €
contrario bésicamente realiza el mismo tipo de tareas?
3.3. El trabajo diario de |os tel eoperadores, ¢sigue unos procedimientosy normas de
gjecucion que podriamos [lamar rutinarios?
3.4. Ladireccion de las empresas ¢ha puesto en marcha programas de calidad y
excelencia pararedizar € trabajo? ¢En qué consisten? ¢Coémo afectan al trabajo de
los tel eoperadores?
3.5. ¢Quétipo de politica de contratacion tienen las empresas? ¢Ha variado en los
altimos tiempos?

5. (Dimension 4. Reconocimiento de la cudificacion y programas formativos).
5.1. ¢Quétipo de cualificacion se exige para ser contratado en estas empresas?
5.2. ¢Hay concordanciaentre el tipo de cualificaciones requeridasy €l tipo de
trabajo que serealiza?

5.3. Lasempresas, ¢ha puesto en marchaalgun tipo de politica de formacién?
¢Redlizan |os tel eoperadores cursos de formacion?

5.4. Lasempresas, ¢tiene previstos sistemas de promocion de acuerdo con las
cualificaciones requeridas?
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6. (Dimension 5. Sistemas de remuneracion).

10.

6.1.

6.2.
6.3.
6.4.

El salario mensual de |os teleoperadores, ¢esfijo o variable? ¢Qué concepto se
utiliza para asignar €l salario: jornada semanal, diaria, mensual, disponibilidad,
objetivos...).

¢QUuE contraprestacion existe por las horas de mas trabajadas?

¢Serealizan horas extraordinarias?

¢Se redlizan turnos de trabajo? ¢En qué consisten?

(Dimensién 6. Seguridad e higiene en €l trabgjo).

7.1.
1.2.
7.3.
7.4.

7.5.

¢Como esla carga de trabajo que realizan |os tel eoperadores?

¢Como afecta a su salud el hecho de que tenga esta carga de trabaj0?
Valoracion sobre las condiciones de higiene, salud y prevencion en las
instalaciones de las empresas.

Valoracion sobre las condiciones de higiene, salud y prevencion en las
instalaciones de las empresas-cliente (plataformas externas).

Las empresas, ¢disefian y ponen en marcha politicas de seguridad, higieney
prevencion de riesgos? ¢Engloban estas medidas a las empresas de | os clientes
(plataformas externas)?

(Dimensién 7. Condiciones materiales de |a prestacion).

8.1.
8.2.

8.3.

¢COmo se organizan los puestos fisicos de trabajo en |a sede de la empresa?
¢Qué equipamiento se utiliza habitualmente para la realizacion del trabajo de
teleoperacion?

Relne condiciones de salud e higiene dicho equipamiento y los lugares de
trabgo.

(Dimension 8. Negociacion en laempresa.

9.1.

9.2

9.3.

9.4.

9.5.

Ladireccién de las empresas ¢tiene un talante negociador con los
representantes de | os trabajadores?

Las empresas, ¢tienden a establecer relaciones de negociacion con los
representantes de | os trabajadores o bien prefieren negociar individualmente
con cada uno de ellos?

¢Qué grado de cumplimiento del convenio colectivo hay en e sector?

¢Queé précticas habitual es utilizan los representantes de | os trabajadores para
contactar con sus representados? ¢Le parecen adecuadas, suficientes...?

¢QUEé respuestas dan |os trabajadores a la direccion para garantizar sus derechos
laborales? ¢Como contactan con los representantes |aboral es?

(Dimensién 9. Implicaciones del trabajo en lavida cotidiana).
10.1.¢Consideran ustedes que € trabajo que realizan |os teleoperadores les dgja

tiempo para dedicarlo a otros asuntos personal es?

10.2.¢Qué ventajas tiene para | os tel eoperadores € trabajo que realizan?
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IDENTIFICACION DE LAS EMPRESAS Y DE LOS ENTREVISTADOS.

Empresa A: IBM Esparia (delegacion Barcelona).

Empresa B: CCS (Centro de Calculo de Sabadell. Barcelona).
CC1.: Atento (Barcelona): aprox. 2000 trabajadores.

CC2: Sitel (Barcelona): aprox. 275 trabajadores.

Entrevistas en la Empresa A.

Directivo Empresa A.
Aproximadamente 55 afios. Director de recursos humanos. Antigliiedad en la empresa:
aproximadamente 30 afios.

Trab.1-Empresa A.

46 anos. Trabajador con 20 afos de antigiiedad. Representante laboral. Miembro del
Comité de Empresa. Profesion: andista de sistemas. Teletrabgjador. Licenciado en
informatica. Contrato fijo.

Trab.2-Empresa A.
48 afos. Trabajador con més de 20 afios de antigliedad. Profesion: analista de sistemas.
Teletrabajador. Diplomado en informética. Contrato fijo.

Trab.3-Empresa A.
45 afos. Trabajador con més de 20 afios de antigliedad. Profesion: analisis auditor de
sistemas. Teletrabajador. Estudios primarios. Contrato fijo.

Trab.4-Empresa A.

26 afos. Trabgjador con 2 afios de antigliedad. Profesion: técnico comercial.
Teletrabajador. Estudios secundarios y estudios de informatica no reglados. Contrato
temporal.

Trab.5-Empresa A.

33 anos. Trabgadora con 8-9 afos de antigiiedad. Profesion: servicio asistencia a
teletrabgjadores. Teletrabajo en el domicilio. Estudios medios. Contrato fijo.

Grupo de discusion Empresa A.

Trab.1-GD-Empresa A.

45 afos. Trabajador con 15 afos de experiencia. Miembro del Comité de Empresa.
Profesion: tareas administrativas y de soporte a teletrabajadores. Estudios secundarios.
Contrato fijo.

Trab.2-GD-Empresa A.

36 afos. Trabgjadora con 12 afos de antigliedad. Miembro del Comité de Empresa
(Madrid). Profesion: técnico anadlista de sistemas. Teletrabgjadora. Estudios
universitarios de informética. Contrato fijo.
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Trab.3-GD-Empresa A.
43 afios. Trabajadora con 14 afios de antigliedad. Profesion: servicios de asistencia alos
teletrabajadores. Estudios secundarios. Contrato fijo.

Trab.4-GD-Empresa A.

44 anos. Trabajador con 20 afios de antigliedad en la empresa. Miembro del Comité de
Empresa. Profesion: técnicos de sistemas y auditoria informética. Estudios de comercio.
Contrato fijo.

Entrevistas en la Empresa B.

Directivo Empresa B.
Aproximadamente 37 afos. Director de operaciones. Contrato fijo.

Trab.1-Empresa B.
36 afios. Trabajador con 12 afios de antigliedad. Representante laboral. Miembro del
Comité de Empresa. Profesion: servicios de sistemas a teletrabajadores. Contrato fijo.

Trab.2-Empresa B.
51 afios. Trabgjador con 22 afios de antigiiedad. Profesion: anaista de sistemas.
Teletrabajador. Estudios secundarios. Contrato fijo.

Trab.3-Empresa B.
35 afios. Trabajador con 8 afos de antigliedad. Profesion: analista auditor de sistemas.
Teletrabajador. Estudios universitarios de informatica. Contrato fijo.

Trab.4-EmpresaB.
34 afos. Trabajadora con 8 afios de antigliedad. Profesion: técnico de sistemas.
Teletrabgjadora. Estudios de informatica. Contrato fijo.

Trab.5-Empresa B.
28 anos. Trabajadora con 6 afios de antigledad. Profesidn: técnico de sistemas.
Teletrabgjo. Estudios de informéatica. Contrato fijo.

Grupo de discusion Empresa B.

Trab.1-GD-EmpresaB.
35 afios. Trabajador con 14 afos de antigiiedad. Miembro del Comité de Empresa.
Profesion: tareas de soporte a tel etrabajadores. Estudios secundarios. Contrato fijo.

Trab.2-GD-Empresa B.

37 anos. Trabajador con 10 afios de antigliedad. Miembro del Comité de Empresa.
Profesidon: técnico andlista de sistemas. Teletrabajador. Estudios secundarios FPII.
Contrato fijo.

Trab.3-GD-Empresa B.

53 afios. Trabajador con 33 afios de antigledad. Profesidn: auditoria de sistemas
informéticos. Estudios secundarios. Contrato fijo.
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Trab.4-GD-Empresa B.
48 afos. Trabajador con 21 afios de antigliedad. Profesion: técnicos de sistemas y
auditoriainformatica. Teletrabajador. Estudios secundarios. Contrato fijo.

Entrevistas en la Empresa CC1.

Directivo CCL.
45 afnos. Director técnico de operaciones. Antigliedad en la empresa: 8 afios.

Trab.1-CC1.
28 afos. Liberada CCOO para e sector de telemarketing. Teleoperadora. Estudios
secundarios. Contrato fijo.

Trab.2-CC1.
23 anos. Ao y medio de antigtiedad. Teleoperadora. Estudios de formacion profesional.
Contrato temporal.

Trab.3-CC1.
25 anos. Un afio de antigiiedad. Teleoperadora. Estudios: licenciatura en psicologia.
Contrato de obrasy servicios.

Trab.4-CC1.
45 afos. Tres anos de antigliedad. Teleoperadora. Estudios primarios. Contrato de obras
Y Servicios.

Trab.5-CC1.
22 afos. 8 meses de antigiiedad. Teleoperador. En curso estudios de antropologia.
Contrato de obrasy servicios.

Entrevistas en la Empresa CC?2.

Directivo CC2.
40 afos. Supervisor técnico. Antigliedad en la empresa: 12 afios.

Trab.1-CC2.
45 anos. 4 afos de antigledad. Representante laboral. Teleoperadora. Estudios
primarios. Contrato fijo.

Trab.2-CC2.
20 aios. Un afio de antigtiedad. Teleoperadora. Estudios secundarios. Contrato de obras
Y Servicios.

Trab.3-CC2.
24 anos. Dos afos de antigliedad. Teleoperador. Estudios: magisterio. Contrato de obras
Y Servicios.
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Trab.4-CC2.
21 afios. Afio y medio de antigliedad. Teleoperadora. En curso estudios de filosofia.
Contrato de obrasy servicios..

Trab.5-CC2.
21 afios. 10 meses de antigliedad. Teleoperadora. En curso estudios de informética.
Contrato de obrasy servicios.

Grupo de discusion de empresas del sector de telemarketing.

Trab.1-GD-CC.
28 afos. Representante laboral. Teleoperadora. Estudios secundarios. (ATENTO).
Contrato fijo.

Trab.2-GD-CC.
45 afos. Representante laboral. Teleoperadora. Estudios primarios. (ATENTO).
Contrato fijo.

Trab.3-GD-CC.
45 afos. 30 meses de antigiiedad. Representante laboral. Teleoperador. Estudios
primarios (SERTEL,S.A.). Contrato temporal.

Trab.4-GD-CC.
53 afos. 17 meses de antigledad. Representante laboral. Teleoperadora. Estudios
secundarios. (UNITONO,S.A.). Contrato de obrasy servicios atiempo reducido.

Trab.5-GD-CC.
48 afos. 9 anos de antigliedad. Representante laboral. Teleoperadora. Estudios en curso
de psicologia. (SERTEL,S.A.). Contrato fijo.

Trab.6-GD-CC.
23 anos. 20 meses de antigliedad. Representante laboral. Teleoperadora. Estudios:
diplomada en trabajo social. (UNITONO). Contrato de obrasy servicios.

Trab.7-GD-CC.
23 afos. 4 afos y tres meses de antigiiedad. Representante laboral. Teleoperadora.
Estudios primarios. (SITEL, S.A.). Contrato fijo.

Trab.8-GD-CC.
35 afios. 3 afos y dos meses de antigliedad. Representante laboral. Licenciado en
Geografiae historia. (SITEL, S.A.). Contrato de obrasy servicios.

Trab.9-GD-CC.

35 afos. 19 meses de antigliedad. Representante laboral. Teleoperadora. Estudios
secundarios de FP Il. (DGT, Difusion y Telemarketing Group). Contrato de obras y
SErvicios.
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Trab.10-GD-CC.

25 anos. 7 meses de antigiiedad. Representante laboral. Teleoperadora. Licenciada en
Psicologia. (ESTRATEL). Contrato temporal.

Trab.11-GD-CC.
26 anos. 19 meses de antigiiedad. Representante laboral. Teleoperador. Estudios de
bachillerato. (DGT, Difusion y Telemarketing Group). Contrato de obrasy servicios.

Trab.12-GD-CC.

29 anos. 7 aios y medio de antigiedad. Teleoperadora. Estudios primarios.
(SITEL,S.A.). Contrato de obrasy servicios.
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PERIODIZACION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION.

ANO 1999

ANO 2000

ANO 2001

Enero a diciembre.

Analisis documental bibliografico.
Entrevistas exploratorias.

Enero a septiembre.

Pre-test del cuestionario a teletrabajadores y
representantes laborales.

Entrevistas en profundidad en las Empresas A
y B.

Grupo de discusion en la Empresa A.

Grupo de discusion en la Empresa B.
Entrevistas a las direcciones de las Empresas A
y B.

Cuestionarios a teletrabajadores de las
Empresas A y B.

Enero a mavo.

Entrevistas confirmatorias a representantes
laborales de las Empresas A, By CCl.

Redaccion final del informe de investigacion.

Septiembre a diciembre.

Analisis de 19 experiencias de teletrabajo.
Andlisis de 28 convenios colectivos/acuerdos
sobre teletrabajo.

Preparacion de los guiones para entrevistas,
grupos de discusion y cuestionarios.

Septiembre a diciembre.

Pre-test del cuestionario a teleoperadores y
representantes laborales.

Entrevistas en profundidad en las Empresas
CClycCcC2.

Grupo de discusion de call centers.

Entrevistas a las direcciones de las Empresas
CClycCcC2.

Cuestionarios a teleoperadores de las Empresas
CCly CC2.
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INICIATIVAS DE TELETRABAJO A PARTIR DE LOS PROGRAMAS DE LA UNION EUROPEA. ESPANA.

INICIATIVA ADAPT
Proyecto Region Organismo Promotor Sector Colectivo Contenido Acciones Periodo
responsable
FORTEL Madrid Comunidad de Foro de teletrabajo | Servicios e Trabajadores y Formacion en Cursos de 1/1796-31/12/98
Madrid y telematica de la Industrias de la PYMEs teletrabajo formacion,
CEE. Informacién asesoramiento,
orientacion de
potenciales
teletrabajadores.
Informacion,
difusion y
sensibilizacion
sobre el teletrabajo
y las nuevas
tecnologias de la
informacioén
MERCURIO Aragén Diputacion General | Centro de Estudios | Teletrabajo en Estudio de Disefio de una 1/10/95-1/10/97
de Aragon Superiores y distintos sectores potencialidades, herramienta de
Técnicos de de actividlad | @ - implicaciones analisis y puesta en
Empresa. econdmica técnicas y analisis | marcha de
estratégico del experiencias de
teletrabajo. teletrabajo, con
Experiencia piloto | experiencias piloto
y acciones
formativas
FORTEL-BIS Madrid Comunidad de ECTF (European Multisectorial Trabajadores y Formacion en Desarrollo de 1/1/98-31/12/99
Madrid Community PYMEs teletrabajo y imparticion de
Telework/Telemati nuevas tecnologias | cursos multimedia
cs Forum) de la informacién. | de formacion en

Estimular la
creacion de nuevas
oportunidades de
trabajo entre
grupos potenciales
de teletrabajadores

teletrabajo,
adaptados y
diferenciados por
sectores de
empresas,
profesionales y
colectivos de
trabajadores
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INICIATIVA ADAPT

Proyecto

Region

Organismo
responsable

Promotor

Sector

Colectivo

Contenido

Acciones

Periodo

Dispositivo de
Intervencion
Comarcal para
Teletrabajo

Comarca del

Bages. Cataluna.

Generalitat de
Cataluna

Consell Comarcal
del Bages

Multisectorial

Trabajadores y
empresas

Investigacion del
potencial de NYE
en la comarca del
Bages. Estudio de
nuevas
competencias y
mutaciones
profesionales.
Experimentacion
de procesos de
implementacion de
teletrabajo.
Elaboracion de
materiales para
autoformacion y
orientacion
profesional

Consultoria y
desarrollo de
iniciativas
empresariales.
Acciones de
formacion,
transferencia y
divulgacion de
resultados

1/1/97-31/12/99

Interfénica para la
Adaptacion

Estatal

FEMP (Federacion
Espailola de
Municipios y
Provincias)

Telefonica de
Espaiia

Correos y
Telecomunicacio-
nes.

Educacion.
Servicios
colectivos, sociales
y personales.

Trabajadores y
PYMEs

Potenciacion del
uso de
instrumentos
tecnologicos en las
formas de
relacionarse entre
si, sus trabajadores
con ellas, los
ciudadanos con el
empleo y con las
nuevas formas de
aprendizaje, etc.
Teleaprender,
teletrabajo,
teleasistencia y
teleservicios

Desarrollo de
cursos de
formaciéon

1/7/97-31/12/99
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INICIATIVA ADAPT

Proyecto Region Organismo Promotor Sector Colectivo Contenido Acciones Periodo
responsable
Tecno-Forum Madrid Comunidad de Instituto Multisectorial Empresarios y Nuevo modelo de | Foro de debate y de | 1/1/98-31/12/99
Madrid Universitario directivos formacion para encuentro para
Euroforum Escorial directivos y garantizar el
empresarios: desarrollo y
teleformacion de pilotaje de los
teleconsulta y elementos mas
teletrabajo innovadores para
formar a directivos
y empresarios
Aton-Mosaique Gran Canaria Cabildo Insular de | Cabildo Insular de | Comercio al por Trabajadores y Diagnostico del Cursos de 1/1/97-31/12/99

Gran Canaria Gran Canaria menor. empresas entorno formacion en
Comunicacion empresarial de nuevas tecnologias.
(prensa, radio y Gran Canaria. Constitucion de 6 6
TV) Colaboracion y 7 empresas
apoyo con las
iniciativas locales y
divulgacion de
experiencias a nivel
transnacional.
Establecimiento de
un centro publico
de teletrabajo como
vivero de empresas
Salduba Aragon Diputacion General | MT Servicios de Turismo. Trabajadores y Difusion de las Formacion para 1/11/97-1/5/99
Adaptacion de las de Aragon Formacion SL Edicion y Artes empresas nuevas tecnologias | futuros
Nuevas Gréficas. en el campo de la teleformadores y
Tecnologias a Servicios a las teleformacion y el | teletrabajadores.
través de la empresas teletrabajo Desarrollar

Teleformacion

procedimientos de
gestion empresarial
a distancia.
Investigar y
difundir
alternativas de
empleo
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INICIATIVA ADAPT

Proyecto Region Organismo Promotor Sector Colectivo Contenido Acciones Periodo
responsable
BRISA Aragén Diputacion General | EATUR Desarrollo | Multisectorial Empresas y Oferta de servicios | Actos informativos | 1/1/98-31/12/99
de Aragon Rural SL Administraciones alas empresas ya | de sensibilizacion.
publicas las Acciones de
administraciones formacion y
publicas con el fin | asistencia técnica,
de instalar las bases | teleservicios,
para la sociedad de | telegestion y
la informacion en | teletrabajo
el medio rural mediante el
establecimiento de
telecentros rurales
en cada una de las
zonas donde se
desarrollan las
actividades
DEMETER Huelva Ayuntamiento de la | Ayuntamiento de la | Industrias Trabajadores y Programa de Creacién de una 1/1/98-31/12/99
Palma del Condado | Palma del Condado | agricolas, empresas desarrollo local, unidad de
alimentarias y maximizando los promocion del
tabaco. recursos materiales | autoempleo,
Turismo y humanos de la teletrabajo y
zona para aumentar | fomento de la
la competitividad economia social
de las empresas
ADAPT- Sevilla Ayuntamiento de Ayuntamiento de Industrias Trabajadores y Adaptacion de 1/10/97-31/12/99
ZIA:Zonas Dos Hermanas Alcalé de Guadaira | agricolas, empresas empresas y
Industriales alimentarias y trabajadores a la
Avanzadas tabaco. sociedad de la

Madera.
Turismo.
Actividades
Informaticas

informacion,
colocacion y
organizacion hacia
nuevos yacimientos
de empleo.
Introduccion de la
innovacion en la
economia local y
nuevos modelos de
gestion
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INICIATIVA ADAPT

Proyecto Region Organismo Promotor Sector Colectivo Contenido Acciones Periodo
responsable
ESTIC Getafe. Madrid Comunidad de Ayuntamiento de Multisectorial Creacion de un 1998-1999
Madrid Getafe telecentro.
New Technologies | Cordoba Junta de Andalucia | PROMI Industrias de la Trabajadores Cualificacion a los | Creacion de un 1/1/98-1/12/99

and Handicraft
(Artesania y
Nuevas
Tecnologias)

madera.

Cuero y calzado.
Papel y carton.
Metalurgia.
Actividades
informaticas y
culturales

profesionales de la
artesania
tradicional.
Organizacion de
una infraestructura
para establecer
servicios
sociolaborales mas
competitivos y de
mayor calidad.

centro telematico
rural de formacion
a distancia y
teletrabajo.
Formacion de
formadores y
educadores en la
especialidad de
artesania y
restauracion.
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INICIATIVA NOW

Proyecto Region Organismo Promotor Sector Colectivo Contenido Acciones Periodo
responsable
WOSNET Aragoén (Barbastro | Diputacion General | IBEREMA Multisectorial Mujeres Igualdad de Investigacion en la | 1998-1999
y Calatayud) de Aragon desempleadas oportunidades en la | que se recogen las

formacion y en el
empleo a través de
las nuevas
tecnologias.
Facilitar el acceso
de la mujer a la
formacion. Crear
riqueza local en
base a las
posibilidades que la
red presenta para el
acceso a los
mercados

inquietudes de las
mujeres sobre el
empleo,
autoempleo,
comunicacion y
formacion, y ver
las posibilidades
que posee Internet
para la resolucion
de dichas
inquietudes.
Formacion para el
acceso y manejo de
las nuevas
tecnologias, para el
aprovechamiento
de actividades y
para el desarrollo y
puesta en marcha
de oportunidades.
Creacion de Net-
Centers en
Barbastro y
Calatayud.
Gestoras de red.
Talleres de empleo.
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INICIATIVA NOW

Proyecto Region Organismo Promotor Sector Colectivo Contenido Acciones Periodo
responsable
Merindades Burgos Junta de Castillay | Ceder Merindades Mujeres residentes | Fomento de la Cursos de
Ledn (Ayuntamientos y en la comarca cultura empresarial. | formacion
Asociaciones Potenciacion de los
ubicadas en la conocimientos de
comarca de Las las mujeres que ya
Merindades) son empresarias
EnRed Asturias Consejeria de Fondo Formacion | Multisectorial Mujeres tituladas Formar Creacion de dos 1998-1999

Cultura del
Gobierno del
Principado de
Asturias

universitarias.
Mujeres
empresarias.
Colectivo femenino
de las cuencas
mineras

presencialmente en
las nuevas
tecnologias de la
informacion y la
comunicacion.
Desarrollar
actuaciones que
faciliten su
insercion laboral.
Utilizacion de las
nuevas tecnologias
como herramienta
para la
optimizacion de las
empresas dirigidas
por mujeres.
Promover la
igualdad de
oportunidades

centros de recursos
telematicos para
acciones
formativas y
sesiones de
demostracion.
Cursos de
formacién como
complemento a su
perfil profesional.
Orientacion,
asesoramiento y
acompafiamiento
de empleo
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INICIATIVA NOW

Proyecto Region Organismo Promotor Sector Colectivo Contenido Acciones Periodo
responsable
Taller de Segovia Junta de Castillay | Ayuntamiento de Iniciativas Gestoras de Fomento de la Gestion y 1/1/98-31/12/99
Aplicaciones de Ledn Segovia artesanas y PYMEs | empresas y igualdad de direccion.
Nuevas gestionadas por artesanas oportunidades entre | Desarrollo de

Tecnologias de
Comunicacion y
Multimedia y con
caracter
medioambiental
para mujeres.
Oficina Virtual
Europea

mujeres

hombres y mujeres.
Integracion de las
nuevas tecnologias
para incrementar la
diversificacion de
las acciones
empresariales, la
creacion de nuevos
perfiles
profesionales, la
calidad de los
productos, el valor
anadido, los
accesos a mercados
exteriores y la
aceptacion de vivir
y trabajar en el
medio rural.
Cooperacion entre
organismos de
formacion para
promover la
igualdad de
oportunidades.
Ayudas creacion de
empresas:
utilizacion de
instrumentos
econdémicos de
apoyo, asistencia
técnica,
acompaflamiento y
evaluacion

tecnologias en
aplicacion de
nuevas tecnologias
para PYMEs y
artesania, y
formacion a
distancia.
Desarrollo de
estrategias de
marketing y
comercializacion.
Formacion en bases
de datos, desarrollo
de redes, asistencia
técnica directa,
beunas practicas,
disefio de
productos.
Relaizacion de
practicas como
complemento a la
formacion. Ayuda
a la creacion de
cooperativas y
empresas.
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INICIATIVA HORIZON

Proyecto Region Organismo Promotor Sector Colectivo Contenido Acciones Periodo
responsable
Trabajar sin Ciudad Real Junta de Fundacion Multisectorial Personas con Programa de Anédlisis del tejido | 1998-1999
barreras Comunidades de Municipal para la discapacidad fisica | analisis y empresarial
Castilla-La Mancha | Promocion reconocida superior | deteccion. castellano-
Econémica y el al 33%. Personas Programa de manchego para
Empleo con lesiones formacion y detectar sectores
permanentes no acompafiamiento. | mas receptivos a la

invalidantes

Programa de
sensibilizacion y
formacion del
empresariado.

incorporacion del
teletrabajo en la
empresa, tareas
teletrabajables,
servicios externos
con posibilidad de
ser desarrollados a
través del
teletrabajo, nuevas
necesidades de las
empresas que
puedan ser
cubiertas mediante
el teletrabajo.
Disefio de
itinerarios de
formacion
adaptados a las
cualificaciones
iniciales, a las
competencias
asociadas al
teletrabajo y a los
perfiles
demandados.
Campafias de
sensibilizacion del
empresariado para
la integracion del
discapacitado
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INICIATIVA HORIZON

Proyecto Region Organismo Promotor Sector Colectivo Contenido Acciones Periodo
responsable
CEPADITE Madrid IMSERSO CEPES Artes graficas y Personas con Facilitar la Creacién de un 1998-1999

disefio.
Administracion.
Marketing y
atencion telefonica

discapacidad

insercion
sociolaboral de
personas con
discapacidad.
Experiencia
innovadora en la
creacion de empleo
a través del
teletrabajo y
formulas de
autoempleo.
Experimentar
metodologias de
formacion de
trabajadores con
discapacidad en el
uso de
herramientas
telematicas y en
habilidades
psicosociales
necesarias para
incorporarse al
mercado de trabajo

telecentro en
Madrid. Formacion
en habilidades para
el teletrabajo.
Apoyo técnico y
asesoramiento
empresarial
permanente.
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INICIATIVA HORIZON

Proyecto Region Organismo Promotor Sector Colectivo Contenido Acciones Periodo
responsable
DITIC Asturias Consejeria de Fondo Formacion | Multisectorial Personas con Formar personas Creacién de un 1998-1999
Cultura del discapacidades, con discapacidad centro de
Gobierno del principalmente en las nuevas teletrabajo
Principado de fisicas tecnologias de la adaptado a
Asturias informacion, personas con
promoviendo y discapacidad.

apoyando su
insercion laboral.
Informar y asesorar
al colectivo en el
uso y aplicacion de
las nuevas
tecnologias como
mecanismo de
relacion con el
entorno. Crear
estructuras de
informacion y
comunicacion
telematicas.
Detectar huecos de
mercado para la
insercion laboral de
personas con
discapacidad.
Apoyar a los
trabajadores del
proyecto a que
consigan un
empleo.
Instrumentos de
formacion y
difusion

Adaptacion de los
lugares de trabajo
con las nuevas
tecnologias de la
informacion y la
comunicacion.
Formacion de
personas
discapacitadas en
las nuevas
tecnologias.
Creacion de
estructuras de
informacion,
asesoramiento,
dufusiéon y
formacion a través
de las nuevas
tecnologias para
personas con
discapacidad
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BREVE DESCRIPCION DE OTROS PROYECTOS ESPANOLES DE
TELETRABAJO

1. ACCESO 25 (www.europs.be/en/prograee2.htm).

En el contexto general de laIniciativa Empleo el objetivo del Programa Horizon, donde
Se enmarca este proyecto, es incrementar las posibilidades de empleo y las perspectivas
laborales de | as personas con discapacidad.

2. CENSATE (www.gtic.ssr.upm.es/proyecto_censate/index.htm).
Centro de teletrabajo donde se consideran con especial atencion todos los aspectos
relacionados con e apoyo, soporte y enlace entre tel etrabajadores.

3. C-TEST (www.mtas.es/ CTEST/dafault.htm).

El Instituto de la Mujer y la Universidad Politécnica de Madrid a través del Grupo de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones de la Escuela Superior de
Ingenieros de Telecomunicaciones, son los responsables del disefio, la gecucion y
financiacién. Esta enmarcado dentro de la Iniciativa europea NOW para el fomento del
empleo femenino.

4. DIPLOMAT (www.telework-forum.org/diplomat/es/index.htm).

Es un proyecto de creacion de consenso con € principal objetivo de producir una lista
de directrices para la implementacion y la expansion del teletrabajo en Europa. El
propésito de las directrices es apoyar a los europeos en la adopcion, implementacion y
en beneficiarse de losinstrumentos de las TIC para €l trabgjo.

5. MINERVA (www.bdf.es/bdf/contnow.htm).

El proyecto consiste en la creacion de un sistema de formacion para la mujer abierto,
flexible y personalizado a través de la teleformacion que a su vez prepare a la mujer
para desempefiar un papel importante en las nuevas formas de trabajo.

6. MONALISA (www.fueva.uva.esymonalisa/marcos.htm).

Realizado en Valadolid y con ambito para toda Castilla y Ledn, su finalidad es la
difusion y sensibilizacion de la mujer acerca de las nuevas tecnologias de la
comunicacion.

ABREVIATURELEMEDICINA DEL INSALUD (www.msc.es/insalud/plan).
Fundacion Hospital Alcorcon y Area 8 de Atencion Primaria de la Comunidad de
Madrid. Los objetivos del plan se centran en mejorar |a calidad de atencion en areas
aisladas, mayor accesibilidad a los servicios y mejora de la eficacia global del sistema
sanitario. Ademas de optimizar recursos, mejorar la eficiencay dar soporte tecnol6gico
al trabgjo de profesionales.

9. RINASCIMIENTO (www.fueva.uva.es/rinascimiento/es/default.htm).

Desarrollado por € ayuntamiento de Valladolid junto a la Fundacion Universidad-
Empresa y destinado a favorecer el acceso a mercado labora y dar a conocer los
yacimientos de empleo que existen, promocionando las nuevas tecnologias como
inversion y factor de desarrollo parala capacitacion no sexista.
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10. TURISTA (www.ciberteca.es/aet/info/turista.html).

Teletrabagjo Urbano y Rural para Industrias y Servicios Turisticos y Afines. Asociacion
Espariola de Teletrabgjo y PYMES. Se desea potenciar el sector turistico mediante
aplicaciones de las nuevas tecnologias de lainformacion y comunicacion o realizadas a
distancia por medio de las mismasy crear empleo y autoempleo.

CATALOGO DE TELECENTROS EN ESPANA.

(Relacion de algunos de | os Telecentros més representativos de Espafia)

1. Telecentro de Getafe (Madrid). www.getafe.net/tel ecentro-gisalidex.htm

2. Centro Telematico Merindades (Burgos). www.gordexola.net/merindades/idex.htim.
3. Telecentro Gordexola (Vizcaya; primer telecentro rural en Espaiia).
www.gordexola.net.

4. Net Centers Comarcas de Caatayud (Zaragoza) y Barbastro (Huesca).
Www.iberema.com/wosnet.

5. Telecentro de Censate. www.gtic.ssr.upm.es/proyecto_censate/index.htm.

6. Telecentro de Fundosa. (ONCE, Madrid). www.tel eservicios.com/tentrend/.

7. Telecentro de Taramundi (Asturias). www.cfnti.net/tel ecentros/dicit.

8. Telecentro de Biaizpe (Navarra). www.biaizpe.net.

9. Telecentro Cein de Noain (Navarra). www.cein.es.

10. Proyecto Brisa (Aragon). www.eatur.com.

11. Centro de Recursos de Teletrabgjo (Formentera). www.formentera.net/popox.htm.
12. Centro Telematico Rural en Sierra de Gata (Céceres). www.agatur.net.

13. Centro Temético del Bierzo (Ledn). www.infored.org.

14. Centro de Teletrabajo. Parque Tecnol 6gico de Andalucia. www.pta.es/teletrabgjo.
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