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1 e INTRODUCCION

“;Cuando dejo el futuro de ser una promesa para

convertirse en una amenaza?”’

Chuck Palahniuk - Monstruos Invisibles

La presente investigacion pretende abordar el estudio de la erosion progresiva
de las relaciones de empleo en un contexto de crisis, siendo los empleos
externalizados paradigmaticos de estas dinamicas. El enfoque que adoptamos
para esta investigacion es el de la calidad del empleo, observando cémo esta
erosion afecta cualitativamente a las condiciones de trabajo. Se presenta, asi
mismo, un modelo de analisis a tres niveles donde, tanto el nivel sectorial, el
nivel organizacional como el de la percepcion de las condiciones de trabajo por
parte de los trabajadores juegan un papel crucial para la configuracion de la

calidad del empleo externalizado.

1. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La creciente erosion y fragmentacion de la relacion de empleo ha generado
diversos formatos normalizados de empleo. Diversos autores destacan una
normalizacion flexible del empleo que erosiona la propia norma social del
empleo (dominante en muchos paises europeos durante un largo periodo)
(Bosch, 2004; Bosch, Rubery y Lehndorff, 2007; Huws, 2011), es decir, los
estandares del empleo como asalariado, estable y a tiempo completo. El
progresivo proceso de flexibilizacion tanto de las relaciones del trabajo como de
los formatos y procesos laborales han conducido, a dia de hoy, a una paulatina
fragmentacion del empleo en diversos aspectos como la negociacion colectiva,
el acceso al empleo, la relacion empleador-empleado, etc. (Sennett, 2006). En
suma, la unidad institucional que otorgaba el trabajo se desdibuja en esta nueva

etapa (apuntada frecuentemente como posfordismo), en la que los empleos se



multiplican y fragmentan, y las convenciones sobre la condicion laboral se
amplian y remodelan a la vez que se disparan las trayectorias en el mercado de
trabajo (Alonso, 2009).

La externalizacion del empleo es uno de los fendmenos mas representativos a
ese respecto. Un fenomeno en el que estan involucradas el 26,6% de empresas y
entidades publicas europeas, aumentando al 30% en el caso de Espafia segun
datos de la European Company Survey (Eurofound, 2013). Un fendémeno
incipiente en los afios 80 que se extendid al sector servicios a partir de los 90
(Guerra, Macia y Delgado, 2006). A partir del periodo de crisis este proceso
parece acelerarse, planteando diferentes frentes en lo que se refiere al estudio
del empleo: la progresiva disolucion de la relaciéon entre empleado y
empleador, la introduccion del rol del cliente en la determinacion de las
condiciones de empleo, asi como la ubicacion laboral indeterminada entre

organizaciones en la que se encuentran los empleados.

Asi, los actuales procesos de fragmentacion organizativa en el mundo del
trabajo han puesto sobre la mesa la necesidad de prestar atencion a los efectos
que pueda tener sobre las propias condiciones de trabajo. De ese modo,
adoptamos la calidad del empleo como enfoque ya que nos permite abordar
esta afectacion sobre las condiciones de trabajo de forma multidimensional
(Holtgrewe, 2009), comprendiendo el empleo como un todo en el que unas
dimensiones interaccionan con otras, es decir, donde es imposible comprender
aspectos salariales sin comprender la distribuciéon del tiempo o analizar el
desarrollo profesional sin considerar la negociacién colectiva (Leschke, Watt y
Finn, 2008). Por ese motivo, la calidad del empleo aparece como enfoque
apropiado para abordar nuestro objeto de estudio. Una aproximacién holistica
no referida exclusivamente al enfoque de andlisis, sino también a la interaccion
entre los diferentes niveles de analisis, comprendiendo la relacion de elementos
macro, meso y micro-sociales en la articulaciéon de la calidad del empleo

externalizado.

Se plantea asi mismo una investigacion en la que analizar un fendmeno
creciente como la externalizacion desde un enfoque multinivel, en tanto
desarrollamos un analisis centrado en los sectores, las organizaciones y los
individuos. En lo que se refiere al analisis sectorial, autores como Kirchner
(2015) senalan una variacion de los niveles de externalizacién homogénea en
base al sector tanto en términos agregados como a escala nacional. Una
tendencia que refuerza la idea de que las diferentes clasificaciones de las
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relaciones de empleo, mas alld de las habituales tipologias nacionales, se
explican hoy por variables sectoriales (Bechter, Brandl y Meardi, 2012). Asi,
factores referidos a los sectores productivos que determinan las diferentes
formas de negociacidén colectiva parecen explicar mejor las diferencias en las
relaciones de empleo que factores normativos, sociales, politicos y culturales
inherentes a los modelos nacionales. El enfoque sectorial cobra especial
relevancia en el analisis del fendmeno de la externalizacion, su articulacion en
las relaciones de empleo y materializacion en las condiciones de trabajo. Asi,
cabe centrarse no tanto en los sectores de origen sino mas bien en el perfil de la
calidad del empleo de aquellas actividades que han sido externalizadas.

En lo que se refiere al andlisis organizacional, entendemos que Ila
externalizacion forma parte de una articulacion de practicas que hacen frente a
los cambios y las incertezas del entorno. Asi, los procesos de externalizacion no
se desarrollan de manera homogénea sino que estos se ven influenciados y
modificados en base al entorno de las empresas, donde a su vez se ubican otras
organizaciones, generando una relacion de interdependencia entre todas estas
(proveedores y empresas cliente, pero también sindicatos y AAPP). Destacamos
aqui la relevancia del papel del cliente y la forma en la que puede modificar las
relaciones tradicionalmente bidireccionales de empleo.

Respecto al andlisis individual, cabe sefialar la escasez de estudios centrados en
la calidad del empleo que presten atencidn a su cardcter subjetivo. Si bien en la
literatura predominan los enfoques que se acercan exclusivamente a aspectos
objetivables de la calidad del empleo, existen otros autores centrados en el
caracter eminentemente subjetivo. Pretendemos en esta investigacion articular
ambas corrientes. Asi, en el andlisis sectorial y en el organizacional adoptamos
un enfoque objetivista, bien a través de diversas técnicas de andlisis cuantitativo
o bien a través de estudios de caso para el andlisis de empresas. No obstante,
cabe sefialar que la pretension en todo momento es mostrar aquellos aspectos a
los que los trabajadores otorgan valor en base a sus perfiles socio-demograficos,
asi como en base a un contexto de crisis creciente. No planteamos, por tanto, un
ejercicio en el que interpretar que una valoracion positiva de un elemento dado

lo convierta positivo por sistema.

La presente tesis doctoral se inscribe dentro del marco del proyecto Work and
Life Quality in New and Growing Jobs (WALQING), financiado por el Séptimo
Programa Marco de la Comision Europea con referencia 7 PM — Agreement
SSH-CT-2009-244597. Asi mismo, otros proyectos de investigacion han sido



relevantes en el desarrollo de esta tesis: el proyecto Industrial relations in
multilingual environments at work (IR-Multiling), financiado por la DG
Employment, Social Affairs and Inclusion (Agreement number V5/2014/0547); y
el proyecto de investigacion Immigrants en la crisi economica. Trajectories laborals
bloguejades?, financiado por la Obra Social La Caixa (CF610725 UAB).

2. OBJETIVOS Y MODELO DE ANALISIS

En la presente investigacion, hemos establecido cinco objetivos principales que
han orientado el desarrollo del analisis:

El primer objetivo cosiste en observar qué dimensiones de la calidad del empleo
son mayormente afectadas por practicas vinculadas a la externalizacion.
Intentamos aqui dar una vision general de la situacion de cada una de las
dimensiones de la calidad del empleo.

El segundo objetivo se plantea vislumbrar de qué forma se materializa la
externalizacion en diferentes niveles: sectorial, organizacional e individual. Se
intenta vincular asi aspectos mas macros del fendmeno de la externalizacion
con los mdas micros de impacto del fenémeno sobre las condiciones de trabajo.
Analizar de qué forma el papel del cliente influye sobre la relacion y calidad del
empleo.

El tercer objetivo requiere analizar qué colectivos son en mayor medida
afectados por los efectos de la externalizacidon en cuanto a la calidad del empleo,
prestando especial interés en el perfil socio-demografico de los empleados.

El cuarto objetivo plantea observar en qué medida los trabajadores de empleos
externalizados perciben y valoran la configuracion de la calidad de sus
empleos, centrandonos aqui en el cardcter subjetivo del analisis.

Por ultimo, planteamos un objetivo general que persigue analizar qué
mecanismos pueden proteger en mejor medida a los trabajadores de empleos
externalizados, centrandonos practicas organizativas y de la negociacion
colectiva, asi como considerando los aspectos que los propios individuos
requieren mejorar.

En la presente investigacion nos proponemos analizar la calidad del empleo
externalizado en un sentido dual: por un lado, observar la naturaleza de las
actividades comtiinmente externalizadas para comprender el perfil del empleo
ligado a las estrategias de externalizacion de las empresas. Por otro, analizar

qué efectos tienen estas practicas de desvinculacion entre empresas y



empleados en la propia calidad del empleo. Asi mismo, esta aproximacién ha
de ser holistica, entendiendo que la precarizacién y/o proteccién de una de las
dimensiones de la calidad del empleo puede tener efecto sobre otras
dimensiones.

Asi mismo, esta linea de investigacion sera conducida a lo largo de tres niveles
de andlisis con el objetivo de observar de qué manera se materializa la
externalizacion en el ambito sectorial, organizacional e individual. En ese
sentido, el andlisis sectorial nos presentara un panorama de las condiciones de
empleo en los sectores seleccionados representativos de las diferentes
realidades de los servicios externalizados, mostrando dinamicas sectoriales
comunes y divergentes. Por su parte, el andlisis organizacional arrojara luz
sobre como esas dindmicas sectoriales se materializan a nivel de empresa y qué
procesos pueden potenciar o aminorarlas. Por ultimo, el andlisis individual
permitird comprender como esas dindmicas sectoriales y materializaciones
organizacionales de la calidad del empleo son percibidas y equilibradas por los
sujetos en un intento de comprender qué dimensiones caben reforzar para una
mejora del empleo externalizado.

En todo este proceso de andlisis, para comprender la posible repercusion del
fendémeno de la externalizacion en la calidad del empleo, serd indispensable
tener presente permanentemente la presencia de un tercer agente (el cliente) en

la configuracion de las condiciones de empleo.

3. PRINCIPALES HALLAZGOS

Tal como se expondra a lo largo de los proximos capitulos, la presente tesis
doctoral aporta evidencias sobre un formato de empleo (el propio empleo
externalizado) que, si bien no emergente, si muestra tendencias de crecimiento
exponencial, situdndose en el centro de las estrategias de las empresas y
organizaciones publicas para mejorar la eficiencia y, en definitiva, reducir los
costes devenidos del factor trabajo. Este formato de empleo fragmentado en
términos organizacionales, es normalizado en términos individuales por los
sujetos que los ocupan asi como a nivel sectorial por los agentes de
representacion de los trabajadores. De esa forma, observamos una
transformacion del modelo normativo de empleo en los términos que usan
Huws (2011) y Bosch (2004), evidenciando una creciente erosion de las
relaciones de empleo (Huws, 2012) asi como una justificacion por parte de los
propios trabajadores de estos escenarios. Observamos, por tanto, como las



demandas tanto sectoriales, organizacionales como individuales nunca pasan
por la reubicacion de los empleos externalizados a las organizaciones para las
que de facto se desarrolla la actividad. En términos de calidad de empleo, las
estrategias que son planteadas en los diferentes niveles de andlisis nunca pasan
por su reubicacion en las organizaciones de origen, es decir, no se opta por la
recuperacion de la relacion de empleo en lugar de la relacion de negocio (en los
términos de Havard, Rorive, y Sobczak, 2009). Es decir, los estdndares de
calidad del empleo se establecen a partir de la normalizacion de la
intermediacién de empresas en la relacion de empleo. A ese respecto, cabe
resaltar la importancia de enfocar el presente estudio en tres niveles de analisis,
destacando la relevancia del analisis organizacional en lo que respecta a la
fragmentacion de las relaciones de empleo, y el nivel individual en lo que se
refiere a la consideracion y equilibrio de las diferentes dimensiones de la
calidad del empleo en base a perfiles socio-demograficos determinados. En
ultimo término, es apropiado destacar el disefio y desarrollo de un coeficiente
de externalizacion como herramienta de medicion y control que facilita el
acceso a la informacién relativa a la gestion de las entidades publicas del
empleo externalizado.

4. ESTRUCTURA DE LA TESIS DOCTORAL

La presente tesis se estructura en tres grandes partes, divididas estos en once
capitulos. La Parte I (capitulos 2 a 4) recoge el estado de la cuestion asi como
una discusion de la literatura que aborda la presente investigacion. La Parte II
(capitulos 5 y 6) presenta el modelo de investigacion, abordando la
aproximacion teorica, el modelo de andlisis asi como su operativizacion
metodoldgica. La Parte III muestra los resultados del analisis (capitulos 7 a 10)
cerrando con las conclusiones del estudio (capitulo 11).

De forma especifica, siendo el capitulo 1 la presente introduccion, el Capitulo 2
(Norma y relaciones de empleo: de la erosion a la fragmentacion) recoge de
forma resumida el debate en torno a la norma social de empleo, revisando asi
mismo aquella literatura que apunta a un proceso de normalizacién del empleo
flexible asi como un reciente proceso de fragmentacion de las relaciones de
empleo. Asi, se aborda el empleo externalizado como paradigmatico de este
proceso, abordando su conceptualizacion y motivantes para las organizaciones,
acercandonos igualmente al fendmeno a través de diversas cifras que arrojen
luz sobre su dimension. Se abordan igualmente las implicaciones que la
externalizacion puede tener en términos de flexibilidad laboral asi como
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estrategias adoptadas desde la negociacion colectiva. Asi mismo, nos referimos
a la triangulacion de relaciones laborales como enfoque desde el que analizar
las relaciones de empleos externalizados, destacando el papel del cliente en
estos procesos.

El Capitulo 3 (La Calidad del empleo: desarrollo, dimensiones y debates)
aborda de forma sintética los antecedentes a la calidad del empleo (con especial
inciso en el trabajo decente), hace un recorrido en la evolucion y cambios que ha
experimentado la calidad del empleo como marco interpretativo: desde la
calidad de vida en el trabajo, la Quality of Employment Survey hasta alcanzar el
tratamiento de la Calidad del Empleo por parte de la Comision Europea
durante las ultimas dos décadas. A partir de ahi, seleccionamos cuatro enfoques
analiticos que consideramos idoneos para el acercamiento a nuestro objeto de
estudio: Quality of work and employment in Europe (Eurofound, 2002);
Constructing an European Job Quality Index (Leschke et al., 2008); La calidad
del empleo en Espafia: una aproximacion tedrica y empirica (Prieto, Arnal,
Caprile y Potroni, 2009); y Anchors for job quality (Grimshaw y Lehndorff,
2010). A modo conclusivo, se consideran estrategias para articular estos
enfoques en un solo modelo, sobre todo para lo que se refiere al estudio del
empleo externalizado. Asi mismo, se extraen ciertas carencias de estos
enfoques, principalmente en lo que se refiere a la consideracion del género
como eje transversal de la calidad del empleo. Se aborda asi de forma somera la
diferenciacion entre el trabajo productivo y el doméstico / reproductivo,
considerando las transferencias entre ambas y la manera en que estas pueden
intervenir en la configuracion de la calidad del empleo.

El Capitulo 4 (La incidencia de la percepcion sobre la realidad laboral
cotidiana: apuntes tedricos) pone sobre la mesa diversos conceptos utiles para
el tratamiento de la percepcién de las condiciones de trabajo, partiendo de una
postura en la que la consideracion de elementos subjetivos complementen el
analisis de aspectos objetivos. Asi, se realiza un recorrido por diversas
aproximaciones socioldgicas sobre la percepcion social para finalmente abordar
enfoques mas recientes que puedan ser directamente aplicados al estudio de la
percepcion de la calidad del empleo. Asi, hacemos especial énfasis en las teorias
del job crafting para considerar las aportaciones que realizan los trabajadores en
la mejora de sus puestos de trabajo.

Por su parte, el Capitulo 5 (Modelo de analisis) da forma a todo el repaso de la
literatura realizado anteriormente para, en primera instancia, apuntar
exactamente nuestra aproximacion tedrica. Asi, sehalamos concretamente como
enfocar el andlisis de la triangulacion de relaciones laborales. También
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abordamos de forma operativa cudles son nuestros niveles de analisis (sectorial,
organizacional e individual). Y, por otro lado, sefialamos las dimensiones de la
calidad del empleo que componen nuestro modelo de analisis, realizando una
breve sintesis teorica asi como una especificacion de las sub-dimensiones que la
componen. Todos estos elementos serviran para abordar los objetivos de la
presente investigacion, que a su vez contienen diversas preguntas de
investigacion que conforman una hipotesis referida a cada objetivo. A modo de
sintesis, planteamos nuestro modelo de analisis integrando los elementos
anteriormente abordados para que sirva como guia en el desarrollo de los
posteriores capitulos de andlisis.

El Capitulo 6 (Modelo metodoldgico) operativiza lo tratado en el capitulo
anterior, detallando las metodologias a usar en cada nivel de anadlisis.
Planteamos el tratamiento multiestratégico como enfoque metodolédgico general
de la presente investigacion por cuanto permite la articulacion de diversos
métodos, fuentes de datos y niveles de andlisis. De ese modo, se detalla el
procedimiento metodologico que implicaran los diferentes de andlisis: el
andlisis de coeficientes para el andlisis macro de niveles de externalizacién en el
sector publico; la operativizacion en diversos indicadores de cada
subdimension de la calidad del empleo y su correspondencia con unas u otras
fuentes de datos para el andlisis sectorial, el tratamiento de la metodologia de
estudios de caso para nuestro objeto de estudio concreto; y el desarrollo de
entrevistas semi-estructuradas asi como la implementacion de técnicas de
analisis de discurso para el andlisis individual.

El Capitulo 7 (El mapa de la externalizacién) plantea la dificultad de acceso a
informacion referida a los niveles de externalizacidon, concretamente para el
caso espanol. Se plantea de ese modo el diseho de un coeficiente de
externalizacion (refinado en un coeficiente de externalizacion laboral) aplicado
al andlisis del fenomeno de la externalizacion en el sector publico espanol,
principal cliente de servicios externalizados en el pais.

El Capitulo 8 (Las dinamicas sectoriales en la configuracion del empleo
externalizado) trata de detectar cudles son las dindmicas sectoriales que se
observan en el empleo externalizado. Para este propdsito, a partir de una serie
de criterios, se seleccionan tres sectores representativos de nuestro objeto de
estudio (limpieza, contact center y catering). Realizamos de ese modo una
introduccion contextual a cada uno de los sectores para, posteriormente,
analizar el perfil sociodemografico de los empleados de cada uno de ellos. Se
consideran asi aspectos referidos al sexo, la edad, el origen y el nivel educativo.
A continuacién se desarrolla el andlisis de cada una de las dimensiones de la
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calidad del empleo (estabilidad, salario, tiempo de trabajo, entorno laboral,
negociacion colectiva y habilidades y desarrollo) a partir principalmente de
diversos analisis de contingencias ademas del analisis de discurso de diversos
agentes sociales sectoriales. El desarrollo de un andlisis de correspondencias
multiple pone en didlogo lo observado en el perfil sociodemografico de los
sectores con el analisis de las dimensiones de la calidad del empleo.

El Capitulo 9 (Analisis organizacional: proveedores, clientes y empleados)
aborda el andlisis de tres centros de trabajo, cada uno de los casos ubicados
dentro de los tres sectores analizados. Se realiza para cada caso un repaso
descriptivo de cada empresa, un estudio contextual del centro de trabajo
concreto seleccionado para, posteriormente, analizar qué dindmicas se suceden
en lo referido a la triangulacion de las relaciones laborales (prestando especial
atencion al papel del cliente). Cada caso finaliza con una sintesis organizacional
de como estos aspectos pueden influir sobre la configuracion de la calidad del

empleo a nivel organizacional.

El Capitulo 10 (Analisis individual: interaccion de las dimensiones de la
calidad del empleo) desarrolla el analisis de discurso de nueve sujetos (tres
empleados por cada sector y empresa estudiada). En este andlisis se hace
especial hincapié en aquellos aspectos referidos a la subjetivacion de las
condiciones de trabajo y, especificamente, como los trabajadores construyen
discurso en torno a la valoracion y equilibrio de unas dimensiones u otras de la
calidad del empleo. El capitulo finaliza con unas ideas conclusivas que, por un
lado, sirve de nexo con la literatura abordada en el capitulo 4 y, por otro,
conecta con el andlisis de correspondencias multiples desarrollado en el
capitulo 8.

Por ultimo, el Capitulo 11 (Conclusiones y discusion) se da respuesta a los
objetivos e hipotesis de la investigacion poniendo en comun las diversas
evidencias encontradas anteriormente en los capitulos de andlisis. Asi mismo,
se destacan las principales aportaciones de la presente tesis asi como sus limites
mas destacados, detallando como cierre futuras lineas de investigacion.

5. ASPECTOS FORMALES

Se detallan en este apartado diversos aspectos formales referidos a la tesis: La
tesis ha sido escrita en lengua castellana. Las citas provenientes de textos en
otros idiomas han sido traducidas al castellano desde el idioma original que
conste en el titulo de la referencia. Asi mismo, para la citacion bibliografica, se
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ha hecho uso del método de la American Psychological Association (APA) en su
sexta edicion. Por ultimo, cabe mencionar que contiene un anexo en el que se
incluyen tablas estadisticas complementarias a las introducidas en el texto,
listas de entrevistados asi como los guiones utilizados en los diferentes niveles
de analisis.
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20 NORMA Y RELACIONES DE EMPLEO: DE LA

EROSION A LA FRAGMENTACION

“Cada afo, al cumplirse el aniversario de su
fallecimiento, aparecia en los periddicos de Pasadena su
fotografia con los hechos mas sobresalientes de su larga
vida; es decir, con las fechas de su nacimiento y de su

muerte.”

Raymond Chandler — La Ventana Alta

Se convierte en costumbre que los debates sobre el empleo giren
eminentemente en torno a su nacimiento y su muerte, es decir, alrededor de la
creacion y destruccion de puestos de trabajo. Mds aun hoy, con records
historicos de la tasa de desempleo, es dificil no enfocar el discurso institucional,
académico y social hacia este ambito, quedando totalmente desplazada la parte
cualitativa del empleo. Asi, la idea de que “es mejor tener un mal trabajo que
ningun trabajo” se convierte en axioma, sin discusion previa. En ese sentido,
seria conveniente recordar que entre el nacimiento y la muerte ocurre toda una
vida y, por tanto, urge otorgar a la Calidad del empleo la relevancia que, de

facto, posee.

El estudio sobre las condiciones de trabajo guarda una larguisima trayectoria
desde los inicios de la propia sociologia. Sin embargo, adentrarnos en esa
amplia arena implicaria limitarnos a la primera acepcion del término Calidad,
que se refiere a las propiedades que caracterizan a una persona o cosa
determinada. Por el contrario, queremos referirnos a su segunda acepcion, que
asume el grado positivo de esas propiedades, es decir, la buena calidad (Roberts
y Pastor, 2005). Asi, el estudio de la calidad del empleo no es tanto un analisis
descriptivo de las caracteristicas de un trabajo especifico, sino un estudio de

estas respecto a unos estandares cualitativos concretos.
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La composicion de esos estandares de calidad, como se configuran, quién
cumple un papel activo en esa disposicion y qué factores transversales influyen
sobre la valoracion de esas condiciones son cuestiones que aglutinan en mayor
o menor medida el debate sobre la calidad del empleo. Comprender esos
aspectos implica, previamente, esbozar qué entendemos por empleo y sefialar
cual ha sido el desarrollo contemporaneo de las instituciones y relaciones que lo
estructuran. El estudio empirico de las condiciones materiales de empleo
resulta un ejercicio sin rumbo sin un previo abordaje de las concepciones,
instituciones y convenciones que rigen el empleo. Serd proposito de este
capitulo  abarcar las  transformaciones que se han sucedido
contempordneamente en este ambito para focalizar y dotar de un marco

interpretativo los estudios sobre la calidad del empleo.

1. CONCEPTUALIZACION Y CONVENCIONES DEL EMPLEO

Apostar por el uso del término empleo en detrimento del de trabajo cobra
sentido, en primera instancia, desde un punto de vista estrictamente léxico. Nos
alejamos de la actividad a la que alguien se dedica para centrarnos en el trabajo
remunerado (Seco, Ramos y Andrés, 1999). Sin embargo, desde la propia
sociologia del trabajo las diferencias entre ambos conceptos cobran diferentes

matices.

Asi, Maruani sefiala que el empleo hace referencia a elementos de acceso al
trabajo remunerado, mientras que el trabajo se refiere en si a las condiciones
laborales. Asi, “la mayoria de los elementos que, de modo clésico, definen el
estatuto en el trabajo (salarios, cualificacidn, trayectorias profesionales, etc.),
dependen en gran medida del estatuto del empleo”, es decir, las condiciones de
trabajo que disfrute un individuo pueden venir explicadas en mayor o menor
medida por el tipo de acceso tanto al mercado de trabajo como a un
determinado puesto de trabajo (Maruani, 2000). De ese modo, las condiciones
desiguales de acceso al empleo remunerado pueden explicar una desigual
calidad del empleo. Condiciones desiguales en base a jerarquias sociales: clase,
edad, sexo y origen étnico, entre otras. Una relacion reciproca (Figura 2.1), en
tanto que “ese acceso desigual al empleo, esa distribucion desigual del empleo
y sus formas contribuyen a la construccion de jerarquias sociales, a la
produccion de mecanismos de diferenciacion, segregacion y exclusion”

(Maruani, 2000). De ese modo, utilizar el término empleo supone abordar tanto
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unas condiciones de trabajo socialmente dadas, unas circunstancias especificas
de acceso a ellas como unas jerarquias sociales que influyen sobre este desigual
acceso, es decir, por una consideracion longitudinal que explique la imbricacion

entre sujeto, itinerario laboral y condiciones de empleo.

Figura 2.1. Del estatus del empleo al estatus del trabajo.

Desigual acceso al empleo

eTemporalidad
e Parcialidad
¢ Precariedad, etc.

Jerarquias sociales Condiciones de trabajo

¢ Clase e Salarios

eEdad e Cualificacion

*Sexo e Trayectorias profesionales, etc.

¢ Origen étnico, etc

Fuente: Elaboracion propia a partir de Maruani (2000)

Asi mismo, otras perspectivas centran estas matizaciones en las diferencias
conceptuales entre puesto de trabajo y empleo. Bilbao expone que la nocion de
puesto de trabajo alude al aspecto temporal del trabajo. Asi, “si se considera la
convencion de que un puesto de trabajo equivale a cuarenta horas semanales, el
total de puestos de trabajo serd igual al numero de horas trabajadas, divididas
por cuarenta” (Bilbao, 2000). Por su parte, la nocion de empleo alude a la
ocupacion por parte del trabajador de un puesto de trabajo. Esta matizacion
destaca las disfuncionalidades del mercado de trabajo que conllevan que un
puesto de trabajo no sea igual a un empleo. Disfuncionalidades marcadas, por
una parte, por la menor capacidad para generar puestos de trabajo, y por otra,
porque la precariedad del empleo significa erosionar la norma que identificaba

empleo con ocupacion estable de un puesto de trabajo.
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2. LA NORMA SOCIAL DEL EMPLEO

Si bien en el periodo previo a la Segunda Guerra Mundial el empleo era
atendido meramente como un indicador cuantitativo que se regulaba
automaticamente a través del funcionamiento de un mercado escasamente
interferido, en el periodo justamente posterior la politica econdmica tomé un
papel protagonista considerando el empleo como “una actividad remunerada
que permitia satisfacer las necesidades basicas de la gente en condiciones
laborales dignas” (Recio, 2014). Escenario que se consolidaria con el impulso de
politicas keynesianas que configurasen lo que se identifico como Estado de

Bienestar en diversos paises de occidente.

Durante ese periodo, podemos constatar un consenso bastante extendido sobre
la existencia de una serie de pactos sociales (con profundas divergencias en el
conjunto de paises de Europa) que centralizaban el papel del pleno empleo
estable a tiempo completo como piedra angular de la cohesién social (Miguélez
y Prieto, 2001; Bosch, 2004), entendida como la articulacién entre sistemas de
produccién, relaciones laborales y regulacion social, y que protegia de los

posibles impactos devenidos de las variaciones del mercado.

Un modelo de empleo basado en la responsabilidad social de la desocupacion
(Alonso, 2000) y que, desde similares puntos de vista, es identificada como
Norma social del empleo (Miguélez y Prieto, 2001, 2009), Standard employment
relationship (Bosch, 2004; Bosch, Rubery y Lehndorff, 2007), Norma salarial del
empleo (Prieto et al., 2009) o Normative model of work (Huws, 2011). Un referente
que servia de brujula mads que un escenario que existiese de forma
completamente tangible, mas aun considerando un profundo sesgo en dos
ambitos: un sesgo de género al centrar el modelo de empleo en el masculino
fordista-taylorista, asi como el modelo de hogar en el male bread-winner,
relegando el empleo femenino eminentemente a espacios marginales tanto en

términos materiales como discursivos (Carrasquer y Torns, 2007).

2.1. La erosion de la norma social del empleo

La paulatina erosiéon de esta norma social daria comienzo a partir de la crisis
econdmica y de empleo de los afios 70 y 80. En ese momento, la idoneidad de
este modelo seria cuestionada, dando comienzo a la gran etapa de re-regulacion

que otorgaria de nuevo la centralidad al mercado en la supuesta persecucién

16



del bien comun en términos sociales y laborales. Una dindmica que se
incrementaria con la mundializacion de la economia y el consiguiente aumento
de la competitividad, sumado a factores como el incremento de la poblacion
activa femenina y el aumento del nivel educativo (Bosch et al, 2007), ademas del
impacto creciente de la innovacion tecnoldgica en la inmediatez de Ia

comunicacion y en los procesos de trabajo (Castells, 1995).

Ante esta situacion, la convergencia entre regulacion del mercado de trabajo y
practicas empresariales responderia con dos tipos de dindmicas paralelas: un
aumento de la productividad y una reduccion de los costes laborales. En este
sentido, la légica discursiva consistiria en que en tanto que no se hiciese una
utilizacion efectiva de los elementos de produccion, devendria un mayor
recorte de los costes provenientes del factor trabajo (Carnoy y Alborés, 2001).
Asi, para el caso estadounidense y, progresivamente a nivel mundial, el uso de
las TIC fue protagonista en el aumento de esta competitividad a través de
procesos de descentralizacion de la produccidén que impactaria a nivel
ocupacional incrementando masivamente los empleos de servicios,
mayormente mal retribuidos y de baja cualificacion, y las ocupaciones

vinculadas a la industria tecnoldgica (Castells, 1995: 264).

Dindamicas que se combinarian con la implementacion de medidas de
flexibilizacion del mercado laboral como instrumento de ajuste de las
condiciones de trabajo a las exigencias del mercado y de la empresa (Piore,
1992). De ese modo, cuando hablamos de estas dinamicas de flexibilizacion nos
referimos por un lado al debilitamiento de la relacién entre la empresa y el
trabajador, y, por otro, a la adaptabilidad del trabajador a los diferentes ciclos y
exigencias del entorno de la empresa. Dentro de estas, cabe observar dos tipos
de medidas principales (Sennett, 2000; Carnoy y Alborés, 2001; Boltanski y
Chiapello, 2002; Miguélez, 2004):

* TFlexibilidad externa: se entienden por el uso de contratos no fijos para
nivelar la cantidad de mano de obra necesaria en cada momento.

» Flexibilidad interna / funcional: caracterizada por la reorganizaciéon y
adaptacion de los horarios, las jornadas, las tareas de los trabajadores
segun se precise e incluso los salarios.

No obstante, autores como Standing (2013) sefialan una tercera modalidad de

medidas dando entidad propia en lo referido a los salarios:
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* Flexibilidad salarial: comprendida como la adaptacion de la
remuneracion salarial a los ciclos de la empresa y a la eficiencia del factor
trabajo. Cada vez mads, se presenta como instrumento de motivacion
variar una parte de los ingresos de los trabajadores segun los resultados
que consigan en el desempefio de sus funciones. Asi mismo, los
sucesivos ajustes salariales forman parte de este tipo de dindmicas.

Son multiples las diversas combinaciones entre los diferentes tipos de
flexibilidad. Entendemos que el progresivo proceso de flexibilizacion tanto de
las relaciones del trabajo como de los formatos y procesos laborales han
conducido, a dia de hoy, a una paulatina fragmentacion multi-nivel del empleo:
negociacion colectiva, acceso al empleo, relacion empleador-empleado, etc.
(Sennett, 2006). En suma, la unidad institucional que otorgaba el trabajo se
desdibuja en esta nueva etapa (apuntada frecuentemente como posfordismo), en
la que los empleos se multiplican y fragmentan, y las convenciones sobre la
condicion laboral se amplian y remodelan a la vez que se disparan las
trayectorias en el mercado de trabajo (Alonso, 2009). De ese modo, “la
multiplicacion de situaciones a las que da lugar la desregulacion provoca que
haya una multitud de normas de empleo” (Bilbao, 2000). En esa linea, la
precarizacion (constante como proceso en esta nueva etapa), tiene un papel
configurador protagonista en los nuevos escenarios laborales (Cano, 2007). Es
decir, la precariedad, lejos de ser una categoria marginal y/o marginadora, se
ubica paulatinamente en el centro del tablero socio-laboral (Huws, 2011;
Standing, 2013).

2.2. ;Hacia la Fragmentacion del empleo?

En la linea del debate abordado al principio del capitulo, Alonso entiende el
trabajo como el conjunto de empleos unificados por un estatuto institucional y
plantea la existencia de diferentes convenciones de empleo dentro del mercado
de trabajo (Alonso, 2009) que, por extension, pueden suponer la existencia de
diferentes estdndares de calidad. Entendemos que durante los anos 90 y a
principios de siglo XXI podiamos discernir una norma mercantil del empleo
que daria paso a una norma social fordista, la cual soportaria los cambios que
llevarian a la normalizacién del empleo flexible. Un proceso en el que la
prioridad pasa de que la empresa deba adaptarse a las necesidades del buen
empleo a que sea el propio empleo el que deba de adaptarse a la necesidad de la

empresa (Prieto, 2013). Dindmicas conceptualizadas como norma de la
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precariedad (Bilbao, 1999), nuevas relaciones estandarizadas de empleo (Bosch,
2004) o norma social del empleo de inspiracién neo-liberal (Prieto, 2013). Es
ahora, tras el impacto del periodo de crisis actual, que se acelera un proceso de
nuevo cambio de paradigma. Este seria progresivo respecto a la normalizacion
del empleo flexible, incitando a una relectura de la norma mercantil del empleo
que suponga una nueva morfologia del empleo donde los trabajadores sean
progresivamente considerados mdas como elementos del mercado a usar y

desechar en plazos gradualmente mas reducidos (Huws, 2011).

Una nueva morfologia que, en suma, suponga una fragmentacion del empleo.
Esto supone una extension y diversificacion de la flexibilizacion del empleo que
comienza paulatinamente a institucionalizarse. Una dindmica que apunta no
sOlo a una segmentacién del mercado de trabajo, sino a una descomposiciéon
organizativa que materializa las desigualdades dentro de las propias empresas
apartando y aislando organizativamente a determinados perfiles de
trabajadores. Mas hoy en una crisis no sdlo econdmica sino de consensos
sociales, lo que otrora se considerase disfuncionalidades del mercado de

trabajo, hoy puede ser categorizado dentro de la normalidad laboral.

Estos nuevos procesos de desregulacion y re-mercantilizacion de las
instituciones del empleo han ido consolidando nuevas configuraciones en la
tradicional relacién bidireccional entre empleado y empleador. La re-
mercantilizacién del empleo, por un lado, ha debilitado mas la relaciéon entre
ambos agentes (cambidndola a favor de la empresa) y, por otro, ha introducido

nuevos actores en esta relacion (como pueden ser el cliente).

En otras palabras, los procesos de flexibilizacion han tomado formas diversas
en una etapa en la que, mas alld del trabajo clasico industrial, son aplicados
para una parte importante del sector servicios, implicando la mediacion del

cliente (y otros actores):

“En la produccién no clésica el problema es que el cliente que interviene no puede
ser controlado estrictamente por la gerencia [...]. El cliente puede cooperar o no,
pero también puede imponer durante la interaccion productiva variaciones no
estandarizadas que rompen la rutina y pueden afectar la productividad y la
calidad” (De la Garza, 2013: 321).

Son multiples los fendémenos organizacionales en los que se puede detectar esta

tendencia, pero destaca particularmente uno sobre el resto: la externalizacion.
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3. EL EMPLEO EXTERNALIZADO: PARADIGMA DE LA
FRAGMENTACION

El impulso de la externalizacién (del inglés outsourcing) ha sido una dindmica
creciente desde los afios 90 y, en gran medida, icono de la produccion flexible al
organizar a las empresas en torno a redes de proveedores (Harrison and Kelley,
1993). El impacto de las TIC no ha hecho sino disponer de las herramientas

necesarias para facilitar y acelerar este proceso (Castells, 1995).

Asi, dentro de estas nuevas convenciones de empleo que, entendemos, se han
generado a partir de la fragmentacion del empleo, destaca el alza de dindmicas
como la externalizacion y su efecto sobre las relaciones y las condiciones de
empleo. Este modelo organizativo consiste en la “externalizacion de
determinados procesos o funciones de una organizacidn para que sean
asumidos por proveedores externos por un periodo determinado de tiempo a
cambio de una retribucion econémica” (Zufiria, 2006; en Ricart, Agnese, Pisani,
and Adegbesan, 2011). Fendmeno que no hay que confundir con el Offshoring,
practica paralela que consiste en la deslocalizacion internacional de estos
procesos o funciones, ya sea a proveedores externos o en centros pertenecientes

a la misma organizacion (Ricart et al., 2011).

Figura 2.2. Elementos y etapas del empleo externalizado.

TIC + E2 DE
SERVICIOS

FLEXIBILIZACION

EXTERNALIZACION

Es facil que los conceptos externalizacion y subcontratacion sean entendidos de
forma homogénea. No obstante, la subcontratacién suele referirse mas a la

contratacion externa de fuerza de trabajo para desarrollar de forma coyuntural
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actividades centrales de la organizacion, alejandose de la definicion que hemos
apuntado sobre externalizacion. También cabe apuntar dindmicas sectoriales en
las que empresas nuevas adaptan de partida estos modelos de externalizacion.
Es decir, procesos de trabajo no externalizados de forma concreta en ciertas
organizaciones pero si en términos sectoriales. De ese modo, como

representamos en la Figura 2.2, entendemos que:

“la descentralizacion productiva, la subcontratacion o el outsourcing, la
informalizacién de los contornos de las organizaciones, el trabajo débil, los
acuerdos externos entre empresas y la contractualizacion de diferentes fases
productivas y distributivas [...] toman el mando y son las tecnologias de la
informacién las que operan en tiempo practicamente real [...] Esa empresa-red se
consolida como el nuevo paradigma organizativo, en un proceso de desintegracion
del modelo organizativo de las organizaciones racionales verticales.” (Alonso y
Fernandez, 2013: 79)

Un fendmeno ya destacado desde comienzos de los 80 en la industria a nivel
mundial y espafiol, especialmente en el sector manufacturero (Martinez, Vela,
De Luis y Pérez, 2010). Ha sido durante la década de los 90 y, con aun mayor
intensidad, desde el comienzo de los 2000, que, mas alla de la compulsién por la
deslocalizacion y el offshoring de la produccion, la externalizacion ha resultado
una practica incipiente también en el sector servicios, tanto a nivel internacional
como local (Guerra et al., 2006), como es el caso del conjunto heterogéneo de
servicios a empresas. Afectando asi no solo a actividades de cuello azul, sino, en
esta nueva ola de la externalizacion, teniendo efecto sobre ocupaciones
tradicionalmente consideradas de cuello blanco (Dheo Bardhan y Kroll, 2003),
como es el caso de las actividades de contact center (Ricart et al., 2011). Esto
provoca situaciones en las que diferentes compariias operan en el mismo centro
de trabajo, con las consecuentes implicaciones en la relaciéon de empleo, siendo
que para algunos trabajadores su empleador y sus compafieros de trabajo se
conviertan en su cliente. Asi mismo, también son presumibles situaciones en las
que los trabajadores adscriben su vinculacién laboral no tanto con el empleador,

sino con el cliente.

3.1. Las claves de la externalizacion

Dentro de la literatura gerencial, se asume la externalizacién como un elemento
dentro de la estrategia de negocio de la empresa (Guerra et al., 2006). Sin

embargo, cuando se consulta a los ejecutivos por las razones por las que optan
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por la externalizacion, la mayor parte antepone la reduccién de costes a la
focalizacion en el negocio clave de la empresa (Deloitte, 2016). Asi, es
paradigmatica la importancia que se otorga a indicadores como la
productividad para justificar estos procesos “ya que, en ultimo término, el valor
afnadido de un cierto nimero de ramas de servicios, especialmente en el caso de
los no destinados a la venta, equivale practicamente al uso y costes del factor
trabajo” (Cuadrado y Maroto, 2006).

En ese sentido, cabe entender que la clave del aumento de la externalizacion
como modelo organizativo se debe mas a otros factores: la reduccion directa de
costes en el corto plazo (los proveedores basan su negocio en economias de
escala, reutilizando modelos ya desarrollados para diferentes clientes); la
transformacion de la propia estructura de costes en el largo plazo (eliminando
las estructuras fijas que implicarian el control interno de esos procesos); la
flexibilidad (la adaptacion rapida de la empresa a las necesidades productivas
del mercado a través de proveedores); y la relativa mayor especializaciéon de los

propios proveedores (Kotlarsky, Oshri y Willcocks, 2011).

A ese respecto, algunos autores senalan que todos los motivantes que mueven a
las organizaciones hacia los procesos de externalizacion estan vinculados con el
cuarto factor senalado: la flexibilidad. Y este, en suma, con la maximizacion de
beneficios (Kimmel, 2015). Esta vinculacion de motivantes para Ila
externalizacion fue principalmente motivada a partir del disefio de la férmula
“Economic Valued Added” en los 90, que propugnaba que las empresas eran
mas eficientes retirando el mayor namero de elementos de su balance general
(Marchinton, Grimshaw, Rubery and Willmott, 2005). En la medida en que los
costes dentro de un determinado proceso productivo o de servicio esté basado
en el factor trabajo, el impacto que puede tener sobre el empleo y las
condiciones de trabajo pueden aumentar sustancialmente. Unas implicaciones

aparentemente inherentes a las propias estrategias de externalizacion:

“Las empresas de hecho, adoptan practicas de externalizacion con el objetivo
principal de mantener dentro de un pequefo ntcleo a trabajadores con contratos a
largo plazo y bien retribuidos (generalmente altamente cualificados) para realizar
actividades centrales para la organizacion, mientras que la mayoria de la mano de
obra, considerada periférica, es proporcionada por empresas externas, las cuales
recurren a contratos no estandar y flexibles, ofreciendo salarios mucho mas bajos
para responder a la necesidad de la flexibilidad financiera, numérica y organizativa

de la organizacién”. Mori (2015a)
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Mientras se mantienen mercados internos de trabajo vinculados a las
actividades centrales de las empresas (bien defendidos contractualmente), se
asocian a estos empleos con condiciones muy inferiores con el fin de reducir
costes y aumentar el nivel de flexibilidad y adaptabilidad de las organizaciones
(Alonso, 2009). Entendemos, por tanto, que la proliferacion de la externalizacion
nos obliga a atender el empleo ubicado en servicios externalizados, asi como las
dindmicas laborales que permiten identificarlo como fruto de la fragmentacion

del empleo.

3.2. El negocio de la externalizacion

Como se ha apuntado, el fenomeno la externalizacion de servicios ha crecido
exponencialmente a nivel mundial desde comienzos de los 2000s. Asi lo
muestran los datos referidos a ingresos de la industria global de servicios
externalizados (Figura 2.1), siendo de Europa la mayor parte de los ingresos de
esta industria. Una practica empresarial que ha aumentado de manera
constante sus ingresos ano tras afo, partiendo de los 45.600 millones de dolares
en 2000 a los 99.100 millones en 2012. En 2013, sin embargo, la industria registrd
una caida, que tendria una pronta recuperacion al ano siguiente. Aunque
posteriormente en 2015 se reduciria de nuevo el mercado a los 88.900 millones

de dodlares.

Gréfico 2.1. Crecimiento mundial del negocio de la externalizacion (en miles de
millones de doélares) de 2000 a 2015.
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Fuente: The Global ISG Outsourcing Index 2015, Information Services Group (2016).

Respecto a las funciones que son en mayor medida externalizadas por parte de

las organizaciones (publicas y privadas), para 2014 se estima que fueron
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aquellas referidas a las Tecnologias de la Informacion (con un protagonismo
importante de los servicios de contact-center), los servicios a empresas (desde
limpieza a vigilancia), los servicios de cuidados y atencion a la salud, el
comercio, el transporte y los medios de comunicacion, con un aumento
considerable los ultimos anos de funciones como la de la gestion de recursos
humanos y asuntos legales (Deloitte, 2014; ISG, 2016).

Centrandonos en el contexto europeo, podemos atender a la informaciéon que
Kirchner (2015) extrae de la European Company Survey 2013 (Grafico 7.1),
destacando que un 27% de las organizaciones encuestadas en Europa (EU-28)
han desarrollado procesos de externalizacion en alguna parte de sus funciones,
aumentando al 30% en el caso de Espafia. Respecto a los sectores donde se
desarrollan en mayor medida procesos de externalizacion, tienden a ser las
empresas industriales (por ejemplo 38% en Construccidn, 32% en Energia y 31%
en Industria Manufacturera) frente a la menor presencia de externalizacion en
empresas de servicios (20% en Transportes, 19% en Salud y 18% en Hosteleria y

Restauracion).

La diferencia es logica: los servicios tienden a ser tareas auxiliares y
complementarias en otros sectores de actividad, lo que incrementa las
posibilidades de su “externalidad”. Asi mismo, en el sector servicios se
concentran proveedores de clientes que ya han externalizado parte de sus
funciones. Existe la excepcidn del sector de Informacion y Comunicacién (37%
de externalizacion), heterogéneo en el conjunto de subsectores que concentra
(desde actividades de prensa y publicaciones a programacion informatica). Si
atendemos al Sector Publico, observamos considerables diferencias entre la
Administracion Publica (con un alto 31% de organizaciones implementando

procesos de externalizacion) y sectores como la Educacién (con un 15%).

Asi mismo, el andlisis de Kirchner (2015) consigue localizar aquellas compariias
en las que la externalizacion se realiza on-site, es decir, si las actividades
externalizadas se siguen realizando en el propio centro de trabajo. Asi crea una
tipologia diferenciando entre externalizacion parcial y externalizacion
completa, encontrando que de ese 27% de companias europeas que desarrollan
procesos de externalizacion, un 74% lo hace de forma parcial, similar porcentaje
respecto a las empresas espafiolas que externalizan, en las que la
externalizacion parcial es de un 75%. Por tanto, detectamos una mayoria de
procesos de externalizacién que generan escenarios en los que los proveedores

desarrollan su actividad en el espacio del cliente. Dicho de otro modo, es
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habitual la situacién en la que trabajadores que anteriormente han tenido una
relacion laboral directa con una compania, una vez externalizada la actividad

que desarrollan, lo hagan en una relacion cliente-proveedor.

Grafico 2.2. Porcentaje de empresas europeas (UE-28) en las que se implementan procesos de

externalizacion por sector (2013).
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Una practica organizativa en expansion y diversificada en multitud de éreas y
sectores, asi con heterogeneidades sustantivas en el tipo de implementacion.
Circunstancias que complejizan la comprension del funcionamiento de las
practicas organizativas, asi como la forma en la que estas impactan sobre el

empleo.

3.3. La externalizacion como diversificacion de la flexibilidad laboral

La externalizacion de servicios puede ser entendida como una diversificacion
de la flexibilidad externa, en tanto se ajustan las necesidades de factor trabajo a
través de la provision de trabajadores externos a la empresa. Trabajadores que,

en fases anteriores han podido pertenecer a la empresa cliente o simplemente
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operan en ella aparentemente como un empleado mas, lo que puede generar

dualismos paralelos a los que suele haber entre trabajadores fijos y temporales.

Figura 2.3. Dinamicas de flexibilidad laboral en la externalizacion.

Flex. externa Multiplicacion de dualizaciones laborales.

Flex. Internay Contingentes de trabajadores de baja cualificacion.
Funcional

Flex. Salarial

Deterioro salarial - Bajada de costes en concursos publicos

De ese modo, la flexibilidad externa toma diversas ramificaciones que se
entrecruzan entre ellas, complejizando el dibujo tradicional que marcaba el
periodo de vinculacion con la empresa estipulado por el contrato de trabajo.
Asi, otros elementos como la externalizacion y, dentro de esta, el periodo de
explotacion de servicios por parte del proveedor son elementos que definen

ahora también la morfologia de la flexibilidad externa.

Pero también existen dindmicas e implicaciones evidentes en aspectos
inherentes a la flexibilidad interna, la funcional e, incluso, la salarial. Respecto a
la flexibilidad interna y a la funcional, algunos autores consideran que la
externalizacion de actividades no nucleares y de mano de obra intensiva
permite que se concentre la actividad en tareas menos repetitivas vy,
posteriormente, aumentar la rotacion funcional con incluso un impacto positivo
sobre el compromiso de los trabajadores, mejorando igualmente la organizaciéon
y adaptabilidad de los horarios de trabajo (Martinez et al, 2010). Asuncion
sintomatica de ciertas veleidades que, en todo caso, elimina de la ecuacion a los
trabajadores externalizados, como si el andlisis organizacional impidiese
atender al dibujo amplio del mercado de trabajo. Dibujo que probablemente
muestre la concentracion de grandes contingentes de trabajadores de baja
cualificacién (con largas trayectorias profesionales en puestos intensivos) en
grandes empresas que se dedican a alquilar su fuerza de trabajo al mejor postor
y que no dudan en intensificar los ritmos de trabajo de sus plantillas para
cumplir con los contratos firmados con el cliente (Mori, 2015b). Fenémeno
extensible a otras ocupaciones y tareas de mayor -cualificacién, pero
consideradas lejanas a la centralidad del negocio como es el caso de los call-

centers (Micheli, 2007) que experimentan igualmente procesos de afectaciéon
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sobre las condiciones de trabajo a partir de la contencion de las partidas

dedicadas al servicio que prestan.

En todo caso, resulta evidente que las organizaciones pierden control interno de
los procesos de trabajo en tanto una parte de los mismos son gestionados
externamente. Por esa misma razdn, en una vuelta de tuerca de la compulsiéon
por la externalizacion, las empresas clientes estan optando por integrar todo el
paquete de servicios externalizados en empresas multiservicios (facility
management en el inglés original), agilizando la comunicacion a través de una

estructura organizativa paralela a la de la propia empresa.

Por ultimo, cabe destacar las presumibles dindmicas de flexibilidad salarial en
el fendmeno de la externalizacion. Como comentabamos anteriormente, En
tanto el coste de los servicios externalizados se concentra eminentemente en la
mano de obra, el impacto sobre las condiciones de trabajo es sustancial teniendo
especialmente en cuenta la progresiva competencia entre empresas proveedoras
para conseguir adjudicaciones. Asi, se pueden generar dindmicas en las que las
rebajas de precios se traduzcan en una rebaja de salarios (Recio, 2013; Moreno,
Godino y Recio, 2014; Mori, 2015b) y (posteriormente) en un deterioro del
propio servicio (Lethbridge, 2012).

3.4. Las relaciones de empleo en el mapa de la externalizacion

Europa vive ineludiblemente un periodo de erosién tanto de las relaciones
como de las condiciones de empleo. El escenario probable de futuro es de una
continuidad de esta dindmica dados factores como la complejidad que anade la
internacionalizaciéon avanzada de la economia y la sustitucion de la relaciéon
estindar de empleo por sistemas mads desregulados y descentralizados,
destacando en ese aspecto el fendmeno de la externalizacion (Hyman, 2015). Esa
erosion no puede sino interpretarse como una fragmentacion de las relaciones
de empleo, donde los servicios externalizados merecen atencion particular tanto
por su expansion como su cardcter paradigmatico de estas dinamicas (Huws,
2012).

Esta particularidad viene dada, principalmente, por la triangulaciéon de la
tradicional relacion de empleo bilateral entre empleador y empleado con la
inclusiéon del cliente en la relacion y organizacion del trabajo, transformacion

favorecida por la progresivamente mayor atenciéon que las organizaciones
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empresariales dedican a la figura del cliente. Havard, Rorive y Sobczak (2009)
proponen un modelo de andlisis de esta triangulacion centrandose en el
concepto socioldgico de poder (grado de influencia entre los actores) y el
concepto legal de subordinacion, tradicionalmente del empleado al empleador
y en la que, en servicios externalizados, interviene el cliente. El tipo de
involucracion del cliente en la relacion de empleo puede tomar formas distintas
dependiendo del tipo de relaciéon que este mantenga con el empleador y con el
empleado, asi como dependiendo de si el cliente son individuos u
organizaciones. De ese modo, diferenciamos tres tipos de relaciones a
considerar (Havard et al., 2009):

* La relacion de empleo entre el empleado y el empleador, regida por el
convenio sectorial y el contrato de trabajo.
» La relacion de negocio entre el empleador y el cliente, regida por el
contrato de concesion de servicios.
» La relacion de servicio entre el empleado y el cliente, con acuerdos menos
formales que regula la relacion entre ambos agentes.
Los autores proponen diferentes escenarios y situaciones dependiendo de como
influya el establecimiento de estas relaciones entre los actores sobre la
configuracion de la subordinacion de los empleados, asi como el poder de
influencia que cada actor ejerza en el tridngulo relacional. “El concepto de
poder hace posible entender cdmo en cada situacion el cliente, el empleado y el
empleador pueden influir de forma singular o conjunta sobre otros actores”
(Havard et al., 2009).

Este modelo de triangulaciéon nos dota de mecanismos para analizar la
disposicion en que la interaccion entre los actores, traducida en influencia y
subordinacion, impacta sobre la las condiciones de trabajo. De este modo, el
andlisis organizacional y no solo el del mercado de trabajo se hace necesario

para comprender la configuracion de la calidad del empleo.

3.5. Mecanismos de subrogacion: procesos de la negociacion colectiva en

dinamicas de externalizacion

Dentro de estos escenarios, hipotéticamente la situacién de mayor debilidad
para el trabajador es aquella en la que la relacion de empleo es desplazada,
imperando asi la relaciéon de negocio entre empleadores y clientes. Es lo que

ocurre en los casos en los que una organizacién (ya sean administraciones
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publicas o empresas privadas) convoca un concurso publico en la que diversas
empresas se postulan para explotar los servicios que son externalizados. Los
acuerdos formales y presiones que clientes y compariias ejercen entre ellos pone
frecuentemente la situacion de los empleados en un plano secundario. Esta
practica se acentda si las actividades externalizadas no forman parte de la
actividad principal de la empresa, escenario que da pie a ocurrir con aquellas
tareas que, segun los patrones de cualificacion profesional, son consideradas de
una categoria inferior. Esta creciente debilidad genera importantes incertezas en
el &mbito de la estabilidad del empleo en tanto que, si cada cierto periodo de
tiempo la empresa titular de la provisién de un servicio cambia, pueden hacerlo

asi los trabajadores vinculados a ese servicio.

A ese respecto, la legislacién europea sobre los derechos de los empleados en
situaciones de cambio de empleador existe desde 1977 en la conocida como
“Acquired Rights Directive”. Desde entonces los mecanismos de didlogo social
han desarrollado mas en este &mbito, destacando principalmente la “Transfers
of Undertakings Directive” (Council of the European Union, 2001),
articuldndose posteriormente en los diferentes paises miembros, y actualizada
mas tarde en la “Transfer of Undertakings (Protection of Employment)
Regulations” (2006 y 2014) (Acas, 2014). Estas directivas se encargaban
principalmente de garantizar no solo la continuidad de los contratos existentes
previos a una sucesion de empresas, sino también las condiciones de esos
contratos, encargandose cada Estado Miembro de operativizar estos preceptos

en los mecanismos juridicos correspondientes en sus marcos regulatorios.

En el caso de Espafia, esta directiva se tradujo en 2002 en la revision del
Articulo 44 del Estatuto de los Trabajadores, con novedades como “la exigencia
de la vigencia del vinculo y del contenido contractual en lo que al
mantenimiento de las relaciones laborales se refiere; la subrogacion en los
compromisos de pensiones y, en general, cuantas obligaciones en materia de
proteccion social complementaria haya adquirido el cedente” (Desdentado,
2002). La traslacién de este cambio normativo ha sido la gradual introduccion
de cldusulas de subrogacion en el conjunto de convenios colectivos sectoriales,
referidas a la obligaciéon por parte del empleador del mantenimiento de

empleados en casos de sucesion de empresas en servicios externalizados.
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Grafico 2.3. Clausula sobre subrogacion y sobre externalizacion en Espafia (2012-2015).

30,00%

25,00%

20,00%

15,00% -
10,00% -

5,00% -

0,00% -

2012 2013 2014 2015

M Subrogacién Convenios i Subrogacion Trabajadores

Externalizacidon Convenios M Externalizacién Trabajadores

Fuente: Estadistica de Convenios Colectivos de Trabajo (Ministerio de Empleo y Seguridad
Social, 2015).

Asi, un 19,68 % de los convenios colectivos y un 22,77 % de los trabajadores de
todo el mercado de trabajo durante 2015 han estado cubiertos por clausulas de
subrogacién (Ministerio de Empleo y Seguridad Social, 2015), lo que atestigua
que no es un fenémeno menor. De ese modo, la proteccion que este mecanismo
fruto de la negociacion colectiva otorga sobre la estabilidad de los trabajadores
genera situaciones particulares en las que empleos generalmente precarios y
trabajadores con trayectorias de inseguridad laboral disfrutan del amparo que

les ofrece este escudo incluido en multitud de convenios.

4. SINTESIS Y CONCLUSIONES

No cabe duda de que fendémenos como la externalizacion plantean nuevos
desafios en la configuracion del empleo, ya sean en sus relaciones, su
distribucion o su contenido. El auge de este tipo de practicas organizativas
coincide con un periodo en el que las instituciones que regian los referentes del
buen empleo estan en un proceso de erosion y transformacion en el contexto
europeo (Hyman, 2015, Keune, 2015). Elementos como la pérdida de
maniobrabilidad de los agentes nacionales, la merma de apoyo institucional y
social de los sindicatos (Barranco y Molina, 2014), el debilitamiento de los
mecanismos de negociacion colectiva (Molina y Miguélez, 2013) y el desgaste de
la Administracion Publica como garantista de unos niveles minimos de

proteccion y bienestar tanto dentro como fuera del mercado de trabajo han

30



acelerado el impacto de procesos de flexibilizacion en la gestion de la fuerza de

trabajo.

De ese modo, los procesos de descentralizacion productiva que se han sucedido
en la economia han facilitado la pérdida de vigencia de las normas laborales,
tanto en el sentido legal como en el de sus convenciones. Esto se refleja en un
creciente debilitamiento de los vinculos entre empleado y empleador a traveés
de formatos como el trabajo autonomo, la subcontratacion o la externalizacion,
sujetas de una forma mas indirecta a la legislacion laboral. Asi mismo, esto ha
comportado una “degradacion de la funcion protectora y homogeneizadora de
las condiciones de trabajo que dichas normas han venido cumpliendo”
(Sanguineti, 2004).

De ese modo, paulatinamente una mayor proporcion de trabajadores
desarrollan su actividad laboral bajo unos parametros cada vez mas
diversificados y alejados de la norma social del empleo. La normalizacion de
estas nuevas situaciones no se refiere tanto a su deseabilidad como a su
habitualidad y justificacion institucional. En ese orden, la necesidad de
focalizarse en las actividades centrales fue un discurso hegemonico en el

management empresarial durante los 90 (Kirchner, 2015).

Dindmicas que, hoy dia, se traducen en un nuevo eje de distribucién desigual
en el mercado de trabajo por el que la gestion, pero también la responsabilidad
laboral y social, de aquellas actividades y funciones no centrales son extraidas
de las organizaciones para crear grandes contingentes de empresas

proveedoras:

“La subcontratacién [...] adopta a menudo la forma de descentralizacion de las
actividades auxiliares o variables de la empresa como estrategia productiva,
aunque esas actividades pueden tener de igual modo un caracter permanente, por
lo que también la descentralizacion debe entenderse como estrategia segmentadora
de los trabajadores tendente a la reduccién de los costes laborales, en forma de
salarios, gestion y conflictos. De esa manera se posibilita la negociacion de
condiciones laborales distintas, con capacidades negociadoras de los trabajadores
distintas y a partir de empresarios distintos. La subcontratacidn se convierte asi en

un instrumento de control y divisién de la fuerza de trabajo” (Lopez, 1994: 69).

Un fenémeno que genera dindmicas de “balcanizacién” entre empresas
coordinadas entre ellas (Rivero, de Val y de Val, 2006; Mori, 2015a). Dada esta
sustantiva transformacién tanto en la relacion de empleo como

presumiblemente en el propio contenido del trabajo, obliga a utilizar enfoques
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en los que se considere de forma integral los elementos que constituyen un
empleo de calidad para, de esa forma, abarcar el fendmeno de la externalizacion

desde una aproximacion evaluativa.
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30 LA CALIDAD DEL EMPLEO: DESARROLLO,

DIMENSIONES Y DEBATES

“La muerte de ustedes no cambiara nada, pues ya esta
consumada la derrota. Pero es conveniente que una
derrota se manifieste por medio de muertos, pues debe
ser un duelo. Ustedes estan de servicio para

desempenar ese papel.”

Piloto de guerra - A. de Saint-Exupéry

Como soldado enviado a una derrota segura, la calidad del empleo fue lanzada
en el ano 2000 a la arena legislativa europea dotada de insuficientes
mecanismos, recursos y voluntad politica. Asi, la determinacién con la que la
Comisidon Europea vaticinase "mds y mejores empleos" ha ido en declive. Un
proceso que se produjo al ritmo que la normalizaciéon del empleo flexible se
asentaba institucionalmente cada vez mas y los estatutos que definen y acotan
el puesto de trabajo se vuelven cada vez mas volubles. No casualmente, el auge
de la flexiguridad como paradigma coincidiria con la aparente paralizacion de

acciones destinadas a la calidad del empleo en el &mbito europeo:

“Este nuevo orden estaria caracterizado por la flexibilizacion del mercado de
trabajo, el fortalecimiento del control del capital sobre la relacién de empleo, la
reduccion de la dependencia del estado de bienestar, la priorizacion de la cantidad
de empleos sobre la propia calidad, y la progresiva individualizada y

psicoldgicamente imbuida nocion del trabajo” (Keune y Serrano, 2014: 6).

El periodo de crisis econémica parece haber intensificado estas circunstancias,
acrecentadas atin mas con la composicion de la Comisién Europea durante esta
etapa que enfatiza los asuntos economicos sobre los sociales (Bothfeld y
Leschke, 2012).
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No obstante, existen elementos para pensar que nos encontramos ante una
historia inacabada. Es evidente que la irrupciéon de la calidad del empleo en la
agenda politica europea coincidié con un importante periodo de expansion,
mientras que su pérdida de peso no ha sido sino el negativo de esa misma foto.
Pero sus caracteristicas intrinsecas dan pie a pensar que, convenientemente
utilizado, estamos ante un enfoque suficientemente versatil para servir de
herramienta social y analitica en una era de presumible fragmentacion del
empleo. Asi mismo, es resefiable el contraste entre la progresiva aparicion de la
calidad del empleo en el discurso institucional europeo y el escaso

conocimiento empirico al respecto (Gallie, 2007).

De ese modo, para su mejor entendimiento cabe repasar sus antecedentes, su
desarrollo en la arena institucional europea, asi como su abordaje por parte de
la literatura académica para su conceptualizacion e instrumentalizacion, no sin
antes poner en contexto las dindmicas de transformacién del empleo que

ineludiblemente atipan la versatilidad y contemporaneidad de este enfoque.

1. EL BUEN EMPLEO: ANTECEDENTES A LA CALIDAD COMO
ENFOQUE

El uso de la calidad del empleo como concepto tanto analitico como
institucional es relativamente reciente, pero podemos encontrar referentes
conceptuales desde finales del S. XIX. En su iconica Historia del sindicalismo
(1920), Beatrice y Sidney Webb establecian tres modelos orientativos de accion
sindical (dogmas) diferenciados por sus aspiraciones laborales a nivel colectivo:
Dogma de los derechos adquiridos, Dogma de la oferta/demanda y Dogma del
salario justo. Cada uno de ellos se caracterizaba por una serie de estandares
laborales en torno a los cuales cada sindicato establecia su estrategia (Kohler y
Martin, 2005). Cada uno de estos conjuntos de estandares estaba constituido por
diversas dimensiones del empleo con coherencia e interdependencia mutua,

convirtiéndose asi en tipos ideales de un buen empleo a reivindicar.

De forma mas contemporanea, la determinacion de un estatuto ideal de trabajo
ha venido precedida precisamente al sefialar unas condiciones de trabajo
negativas generalizadas, con la precariedad como referente paradigmatico. Asi,
por contraste, un buen trabajo ha podido caracterizarse desde ciertos puntos de

vistas por su lejania respecto al trabajo precario. Por consiguiente, si la
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precariedad como fenomeno laboral ha estado eminentemente definida por la
inestabilidad y los bajos salarios (Cano, 2007), la mejora de estas dimensiones
podia entenderse como el camino hacia el buen empleo. Sin embargo,
entendemos que el termino precariedad es confuso en tanto que cabe a
interpretaciones sustancialmente distintas segiin la disciplina y el contexto
nacional que lo aborde, ademas de no ser un enfoque completo y aglutinador
de las diversas dimensiones del empleo (Burchell, Sehnbruch, Piasna and
Agloni; 2014).

De una forma semejante, la teoria de la segmentacion laboral, en su dedicacion
para explicar las dindmicas a partir de las cuales los individuos tienden a
ocupar mercados de trabajo diferenciados segin sus caracteristicas sociales de
origen (Doeringer y Piore, 1970; Lépez, Miguélez, Lope y Coller, 1998), desarrolla
su analisis en torno al acotamiento social del buen empleo. Asi pueden
considerarse los trabajos de mayor calidad en el segmento primario
independiente y los de peor calidad en el Secundario. “La conversion del
mercado secundario en ‘empleos precarios’ y el mercado primario en ‘empleos
decentes’ es perfectamente ldgica y coherente” (Prieto, 2009). Al considerar
dimensiones como la estabilidad, la cualificacién, la remuneraciéon y la
representacion colectiva para considerar los elementos que definen la diferente
distribucion de los buenos empleos, las teorias de la segmentacion son
definitivamente mas amplias que las teorias de la precarizacion del trabajo,
pero limitadas en todo caso para ser consideradas un marco interpretativo

integral de las dimensiones para la mejora del empleo.

1.1. El Trabajo decente

Es en el desarrollo del “Trabajo Decente” por parte de la Organizacion
Internacional del Trabajo (1999) donde encontramos uno de los principales
antecedentes institucionales de la Calidad del empleo. Este disefio plantea
cuatro objetivos estratégicos a cumplir en los territorios donde acttia la
organizacion: 1) la promocion de derechos laborales; 2) el fomento del empleo y
los ingresos; 3) el fortalecimiento de sistemas de proteccion social; y 4) el
derecho al didlogo social.

Un marco coherente de objetivos definidos para la construccion de un modelo
ideal de trabajo aplicable a diversos contextos internacionales, aunque a la

practica sea una meta evolutiva, en tanto que “varia en funcion de las distintas
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situaciones nacionales y locales, asi como de la diversidad de los niveles de
desarrollo y las capacidades nacionales” (Organizacién Internacional del
Trabajo, 2007). Aspecto que implica la consideracion de todos los elementos, sin
que la eleccion de unos implique el detrimento de otros, respetando asi la

naturaleza integrada y equilibrada del trabajo decente.

Un marco que, sin embargo, llevado al contexto europeo, resulta generalmente,
poco ambiciosa. Gran parte de las reivindicaciones de la OIT se aplican a
territorios donde algunos de los derechos laborales mds basicos tienen atn un
largo camino por delante para ser alcanzados. No es de extranar que sea la
propia institucién la que sefale que politicas y estrategias derivadas de la
iniciativa del Trabajo Decente “deben destinarse a grupos desfavorecidos o
marginados especificos, como los trabajadores de mayor edad, las personas con
discapacidades, los pueblos indigenas y las personas que trabajan en la
economia informal y la agricultura” (Organizacion Internacional del Trabajo,
2007). Aun asi, informes recientes de la OIT recomiendan fortalecer aspectos de
este enfoque como el didlogo social en paises como Espafa ante recientes
procesos de erosion de los procesos de negociacion colectiva (Molina y
Miguélez, 2013).

En todo caso, siendo una meta evolutiva cambiante en términos operativos, no
es descabellado concebir el objetivo de la Calidad del Empleo como la
traslacion, desarrollo y toma de entidad propia del trabajo decente dentro del

contexto normativo Europeo.

2. LA CALIDAD DEL EMPLEO: RECORRIDO Y CAMBIOS DE UN
MARCO INTERPRETATIVO

Los primeros indicios en el estudio de la calidad del empleo se encuentran en el
desarrollo de conceptos como la “calidad de la vida en el trabajo” a finales de
los afios 60 y comienzo de los 70, con una fuerte vinculacion con las
investigaciones durante esa etapa sobre la medicion de la calidad de vida, mas
alla de indicadores eminentemente economicos. En ese sentido, los
acercamientos al estudio de los elementos que constituia un buen empleo
contemplaban cada vez mas la evaluacion que los propios trabajadores

realizaban de sus propios empleos (Burchell et al., 2013).
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En esa linea, uno de los estudios pioneros en la evaluacion de las condiciones de
trabajo desde la perspectiva de la calidad del empleo fue la “Quality of
Employment Survey, 1972-1973” (Quinn, Mangione and Seashore, 1973) del
Interuniversity Consortium for Political and Social Research (ICPSR) del que
posteriormente se sucederian similares propuestas. Este estudio suponia la
continuacion de la “Survey of Working Conditions, 1969-1970” y su propuesta
consistia en evaluar la frecuencia y gravedad de los problemas relacionados con
el trabajo atendiendo a diferentes subgrupos demograficos y ocupacionales de
empleados, sefialando cudles eran mas afectados por esos problemas.

El estudio introducia asi mismo el desarrollo de medidas de satisfaccion en el
trabajo, siendo un primer reconocimiento de que el acercamiento a la calidad
viene de la mano de la consideracidon de elementos subjetivos, si bien el estudio
preveia los propios indicadores de calidad de las condiciones de trabajo como
predictores de la satisfaccion laboral.

Asi mismo, el estudio incluia preguntas sobre las expectativas laborales de los
entrevistados asi como la percepcion de su relacion con supervisores y otros
agentes en el entorno de trabajo. Mientras, en lo que respecta a la ampliacion de
indicadores, la consideracidon de elementos de estrés laboral y control sobre el
puesto de trabajo ampliaban los horizontes de lo que constituia un buen empleo
(Karasek y Theorell, 1990; en Burchell et al., 2013). Elementos que, sumados,
sembrarian futuras contiendas en la literatura entre los objetivistas y los
subjetivistas.

En el ambito institucional, seria la Organizacién para la Cooperacion
Economica y el Desarrollo (OCDE) una de las primeras instituciones a nivel
internacional que reconoceria la calidad de vida en el trabajo (dentro del marco
de la calidad de vida) como una meta (OCDE, 1982; en De Pablos, Gémez y
Pascual, 1999), incluyendo un heterogéneo compendio de elementos de
medicion de cada una de las 4reas de la calidad de vida en el trabajo. Ya
durante los 70 organizaria una serie de seminarios enfocados en los aspectos
subjetivos del bienestar para articular aquellos indicadores sociales que debian
determinar la calidad de vida, y especificamente su traslaciéon al ambito del
trabajo (Glatzer, Camfield, Meller y Rojas, 2015), concluyendo que el uso de
indicadores subjetivos, lejos de sustituir, debia suplementar el uso de
estadisticas mas convencionales sobre ingresos y condiciones de vida. Asi
mismo, estos indicadores subjetivos no debian limitarse a la medicion de la

satisfaccion (abordando otros elementos como las expectativas laborales) y
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debian vincularse con el entorno laboral, en suma, articular los elementos
subjetivos con las condiciones objetivas de vida.

En ese sentido, la calidad de vida seria definida por Setién (1993: 137-138, en De
Pablos et al., 1999) como “el grado en que una sociedad posibilita la satisfaccion
de las necesidades (materiales y no materiales) de los miembros que la
componen”’, manifestdndose en la satisfaccion subjetiva de unas condiciones
objetivas socialmente influidas. Trasladado al &mbito del empleo, no seria sino
esta articulacién de condiciones materiales de empleo y su evaluacion positiva a

través de mecanismos de percepcion social.

De esa manera, cabe centrarnos en el uso de la calidad como propiedad de unas
condiciones de trabajo y empleo, entendiendo que “cualquier definicion de la
calidad del empleo implica en si misma una definicion de lo que es/debe ser el
empleo, o si se prefiere, busca definir y contrastar su ser y su debe ser” (Prieto
et al., 2009: 39). De ese modo, entendemos que durante el periodo en el que las
convenciones de empleo giraban en torno a la norma social-fordista, existia una
cierta convergencia y orientacion mutua entre el “ser” y el “deber ser”,
condicionada por el trabajo estable a tiempo completo. La irrupcion de la

normalizacion del empleo flexible marca una fractura entre ambos polos.

Sin embargo, en las postrimerias de esta dialéctica, la fragmentacion de las
convenciones de empleo pone en tela de juicio el propio “deber ser” del empleo.
Aproximaciones actuales muestran la progresiva falta de correspondencia entre
las formas estandarizadas de empleo (estable a tiempo completo) con el empleo
de calidad. Asi se atestigua comparando la clasificacion de paises europeos en
el indice general de Calidad del empleo con la del indice de empleo estindar y no
encontrar correspondencia entre ambas (Bothfeld and Leschke, 2012). Es el caso
de Espana, donde ocupa con gran distancia el nivel mas bajo en la clasificacion
de formas atipicas de trabajo (debido principalmente a la alta temporalidad y al
trabajo parcial femenino) y, sin embargo, se sittia en el noveno puesto (sobre 29)

en la clasificacion del indice general de Calidad del empleo.

En ese sentido, es interesante prestar atencion a cuales son los aspectos que,
mas alld de convenciones cladsicas, otorgan calidad a los empleos.
Principalmente, cabe atender a la multi-dimensionalidad que caracteriza a la
calidad del empleo, aspecto en el que coinciden todas las aproximaciones,
aunque no tanto en la composicion de esas dimensiones (Holtgrewe, Kirov y

Ramioul, 2015). En esa linea, cabe abordar diferentes enfoques que han tratado
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la composicion de dimensiones de la calidad del empleo con la meta de
encontrar patrones comunes que nos ayuden a tejer un modelo que sirva como

instrumento de investigacion y analisis.

3. LA CALIDAD DEL EMPLEO EN LA ARENA EUROPEA

Antes de la articulacion de la Estrategia Europea de Empleo, la cooperacion
entre los Estados miembros en materia laboral se limitaba a la acaecida en
organismos internacionales como la OIT y la OCDE. Con la publicacién del
“Libro blanco de Delors” (Comision de las Comunidades Europeas, 1993), se
hace un llamamiento a la necesidad de coordinacién a escala europea en
ambitos como el crecimiento, la competitividad y el empleo. Asi, la
preocupacion devenida de la falta de compromiso de los Estados Miembros
aceleraria los acontecimientos que llevaron a la celebracion de la Cumbre de

Luxemburgo en 1997.

Asi se gestaria la Estrategia Europea de Empleo con el proposito de coordinar
las politicas de empleo a nivel comunitario de manera efectiva para, en tltima
instancia y de forma manifiesta, reducir de forma sustantiva el nivel de
desempleo en Europa, alrededor del 10% durante la década de los 90 frente al
5% de EEUU (Eurostat, 2013). Sin embargo, es ilustrativa la forma en la que, a lo
largo del texto, se presentan cuestiones como el pleno empleo y su calidad, la
igualdad de oportunidades y otras cuestiones como un fin en si, pero también
un recurso para el crecimiento del modelo econdomico y social europeo (De
Pablos y Martinez, 2008: 116). En definitiva, de forma latente las instituciones
europeas colocaban la EEE como eje central sobre el que girase la politica social
europea, pudiendo afirmar asi que se optaba “por situar el mercado de trabajo
en el centro de la inclusidon social” (De Pablos y Martinez, 2008: 116). No
obstante, cabe sefialar que esta orientacion de la Comision Europea no
implicaba una traslacién en politicas efectivas en tanto las decisiones de facto
son tomadas por el Consejo Europeo, conformado por los Gobiernos de los
Estados Miembros, siendo aqui fundamental en la imposicién de criterios la

aritmética de poder de unos estados sobre otros.
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3.1. Un marco para invertir en la Calidad.

Siendo el empleo elemento articulador del proceso de construccion del modelo
social europeo, es evidente la relevancia que de esto se deriva sobre la propia
calidad del empleo. Evidencia que conllevaria la aprobacion de la agenda
“Politicas sociales y de empleo - Un marco para invertir en la calidad”
(Comision de las Comunidades Europeas, 2001) durante el Consejo Europeo de
Laeken. Ahora si de forma explicita, se presentaba la calidad del empleo no
tanto como un fin, sino como un medio hacia otros logros como la alta
competitividad y el pleno empleo. De hecho, se define como el principal medio
para “hacer frente a los retos de la globalizacion, la ampliacién y los
vertiginosos cambios tecnoldgicos, sociales y demograficos” (Comision de las
Comunidades Europeas, 2001). El mismo titulo de la Comunicacion nos sugiere
que la calidad es entendida como una apuesta para obtener resultados mas alla

de las propias condiciones de trabajo de los europeos.

Ahondando en su propia definicion, la Comision enfatiza la articulacion de
elementos objetivos y subjetivos, asi como la pluridimensionalidad de la calidad
del empleo. Se evita, por tanto, la concepcidn neoclasica en la que un buen
trabajo es un buen sueldo y se abordan multiples dimensiones relativas tanto al
entorno de trabajo en general como a las caracteristicas especificas del puesto de
trabajo, las caracteristicas del trabajador y las aportaciones que este introduce
en el empleo, ademas de la coincidencia entre las caracteristicas del trabajador y

los requisitos del trabajo.

Tabla 3.1. Dimensiones de la Calidad del Empleo (Consejo de Laeken).

Calidad intrinseca del Certificacion de que los empleos son intrinsecamente

empleo satisfactorios y compatibles con las capacidades y habilidades de
las personas que los ocupan, asi como que proporcionen niveles
de renta adecuados.

Cualificaciones, Vinculaciéon de la mejora profesional a las herramientas de

formacion continua y
desarrollo de la trayectoria
profesional

Igualdad entre hombres y
mujeres

Salud y seguridad en el
trabajo

Flexibilidad y seguridad

formacion en el empleo (lo que nos otorga pistas sobre fututos
movimientos en la agenda europea al respecto).

Equidad ya sea en lo relativo a empleos de igual valor o en
términos de trayectorias profesionales.

Necesidad de unas condiciones de trabajo sanas y favorables
tanto fisica como psicoldgicamente.

Fomentar aquellas actitudes positivas respecto al cambio tanto
en el lugar de trabajo como en el mercado laboral en general, asi
como asegurar un apoyo adecuado para las personas que
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Inclusidén y acceso al
mercado laboral
Organizacion del trabajo y
conciliacion entre la vida

pierden su empleo o buscan otro trabajo; sin olvidar el fomento
el pleno uso de las capacidades y la flexibilidad en la eleccion de
trayectorias profesionales a través de un apoyo adecuado a la
movilidad profesional y geografica.

Organizacién del trabajo y conciliacion entre la vida profesional
y la vida privada

esta dimensidn busca que estos aspectos estén facilitados en los
convenios laborales

profesional y la vida
privada

Diversidad y no
discriminacion

Igualdad de trato de todos los trabajadores y no discriminacion
por razones de edad, discapacidad, origen étnico, religion u
orientacion sexual.

Rendimiento y
productividad econémicos
globales,

Para lograr unos niveles de productividad laboral elevados y
unas condiciones de vida de alta calidad en todas las regiones de
la Comunidad.

Las dimensiones que anota el texto (diez en total) se dividen en dos areas:
aquellas relativas a las caracteristicas del puesto de trabajo y, por otro lado, las
referidas al entorno laboral y el contexto del mercado de trabajo. Cada
dimension contenia unos objetivos principales, unos instrumentos para
alcanzarlos y unos posibles indicadores de evaluacion. Nos centraremos en los

estandares a alcanzar (Tabla 3.1).

A primera vista, encontramos dimensiones con ciertas disparidades e
incongruencias, como la combinacion de aspectos como la no discriminacion
por motivos de edad y el fomento de la movilidad geografica y sectorial, en
tanto que son en gran parte los jévenes, en una posicion débil en el mercado de
trabajo, los primeros que se ven en las circunstancias de emprender estos

movimientos (Miguélez y Godino, 2014).

Destaca, de entre todas las dimensiones, la combinacién de flexibilidad y
seguridad, dando pistas de la predisposicion por parte de la Comision para
adaptar su agenda al entonces incipiente modelo de flexiseguridad. Por otro lado,
resulta igualmente peculiar la introduccion de la productividad como
dimension de la calidad del empleo, sin mencionar que, si bien una via para
mejorar el rendimiento laboral es la introduccién de innovaciones tecnoldgicas
y organizacionales que mejore el proceso de trabajo, otra (mds comun) consiste
en una intensificacion de los ritmos de trabajo y/o una reduccion salarial, lo que

resulta claramente contraproducente con varias de las dimensiones.
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No es de extrafiar por tanto que, desde su publicacion, este marco conceptual
recibiese duras criticas. Estas se debian principalmente a la falta de coherencia
interna, sin duda a causa de una ausencia de acuerdo entre los Estados
Miembros unida a la vision diferenciada con la que estos pueden actuar en
materia de empleo, merced del Método Abierto de Coordinacion que daba libre
juego a los Estados Miembros en materias como el empleo. Pese a todo, las diez
dimensiones de Laeken supusieron en su momento un punto de inflexion de
gran calado al institucionalizar a escala europea lo que, hasta entonces, no
dejaba de ser un modelo tedrico que insistia en la pluridimensionalidad de la
mejora del empleo, dejando de lado las perspectivas neoclasicas que

simplificaban el asunto a lo tocante con el salario.

3.2. La crisis del empleo y la Estrategia Europa 2020

La crisis que comenzoé en el verano de 2007 y que se intensifico a finales de 2008,
si bien comenzd teniendo un cardcter eminentemente financiero, su impacto
sacudié en enorme grado al mercado de trabajo. Si bien podemos considerar
que el marco de iniciativas sobre empleo habia sido de cardcter propositivo
hasta los primeros 2000, claramente a partir del periodo de crisis las estrategias
de la Union tienen una actitud reactiva. En ese sentido, habida cuenta de las
repercusiones de la crisis en el conjunto de Europa, la Comision europea, bajo la
presidencia de turno espafiola, propuso en marzo de 2010 la “Estrategia Europa
2020, para un crecimiento inteligente, sostenible e integrador” (Comisién de las
Comunidades Europeas, 2010). Esta iniciativa constituia la punta de lanza de
los pasos que la Comision Europea habia dado durante los 2000, limitando los
objetivos de pleno empleo y de calidad con la reforma de la EEE en 2002 y
promoviendo la flexibilizacion de las instituciones y mecanismos del mercado
de trabajo con “El libro verde” en 2006.

El documento asume la destruccion momentanea en las aspiraciones en materia
de empleo que habian sido planteadas hasta ese momento, por lo que resulta de
vital importancia fijar una nueva fecha de referencia, en este caso 2020, para
unos también nuevos objetivos. Durante esa década se dibujan tres posibles
escenarios: una recuperacion sostenible, una recuperacion tibia o una década
perdida. La Comision apuesta por el primero de ellos, para lo que seria
necesaria la consecucion de una serie de metas, cada una de ellas ligadas a una

“iniciativa emblematica” a desarrollar, de entre la que destaca la denominada
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“Una agenda para nuevas cualificaciones y empleos”. Esta marca la necesidad
de modernizar el mercado laboral para lograr dos objetivos potenciales: reducir

el desempleo e incrementar la productividad.

Precisamente, dentro de esta agenda, se insiste en la necesidad de continuar con
la aplicacion de medidas ligadas a la flexiseguridad. En cuanto a la calidad del
empleo, parece esfumarse de la agenda europea como meta. Permanecen de
forma tangencial algunas de sus dimensiones, como la ya apuntada
“flexibilidad y seguridad”. Bien es cierto que el apoyo al didlogo social y a la
conciliacion laboral y familiar aparece, de forma timida, en la agenda. Pero, eso
si, con instrucciones de controlar los resultados del mismo por parte de los
Estados miembros. Queda clara la voluntad de ajuste por parte de la Comision,
no solo con los paquetes de re-estructuracion presupuestaria que se suceden a
partir de entonces en el conjunto de los Estados miembros, sino también con la
negativa a promover garantias laborales que no supongan un aumento directo
de trabajadores. Aspectos reflejados tangencialmente en el posterior Programa
de la Unién Europea para el Empleo y la Innovacion Social (Reglamento (UE)
No 1296/2013), en el que se hace continua referencia a la persecucién de “un
elevado nivel de empleo de calidad y sostenible”, vaciando de mecanismos

explicitos para el compromiso por la consecucion de la mejora del empleo.

A ese respecto, Estella y de Sola (2010) deducen de la Estrategia Europa 2020
una serie de nueve indicadores a través de los que medir el futuro impacto de la
estrategia. En el ambito laboral, se apuntan tres: Productividad por empleado,
Tasa de ocupacion y Dispersion regional de la renta. Estos tres elementos
muestran, en cierta manera, los nuevos estandares por los que parece regirse la
Comision y en los que la mejora cualitativa del empleo se ausenta, reduciéndose
a aspectos salariales. “La UE se ha convertido en una importante defensora del
discurso dominante en favor del mercado, pero con ello va paraddjicamente en
contra de su apoyo tradicional a las relaciones laborales colectivas, a la cohesiéon
social y a la calidad del empleo” (Keune, 2015: 61). Cabe destacar que, desde la
propia publicacién de la EEE, la Comision ha supeditado la calidad del empleo
a su propio crecimiento. Bien es verdad que existen evidencias de la correlacion
entre la cantidad y la calidad del empleo (Davoine, 2006), estas parecen
sinergias ligadas a elementos estructurales de determinados regimenes de

empleo en ciertos grupos de paises.
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4. ENFOQUES ANALITICOS

Pese a que la propuesta de la Comision Europea por un empleo de calidad fue
tempranamente sepultada, la iniciativa generd todo un debate en la literatura
académica sobre los diferentes marcos interpretativos que debian determinar la
calidad del empleo. Entre estos acercamientos, podemos diferenciar aquellas
visiones que pretenden realizar una definicion politica e institucional de
aquellas cuya voluntad es la de operativizar y dotar de sentido analitico el
concepto de calidad del empleo. Si bien todas coinciden en la multi-
dimensionalidad de la calidad del trabajo, no existe tanto consenso sobre su

composicion.

Abordamos ahora aquellos acercamientos a la conceptualizacion de la calidad
del empleo con una vocacion plenamente de estudio. Si bien parte de estos
enfoques surgen de informes amparados por instituciones que pueden hacer un
uso institucional, el trabajo que desarrollan sus autores se considera inscrito
dentro del ambito analitico. Lejos de ser una compilacién de enfoques, la
siguiente constituye un dibujo de aquellas aproximaciones que, de una u otra
manera, consideramos que reflejan las principales posturas respecto a cuéles
han de ser las dimensiones que constituyan la calidad del empleo. Existe, por
tanto, una consideracion adicional por aquellos enfoques que favorezcan la
aplicacién y adaptabilidad del andlisis de la fragmentacion de la norma de

empleo y, especificamente, el fendmeno de la externalizacion.

4.1. Quality of work and employment in Europe (Eurofound, 2002).

Dada la magnitud y heterogeneidad de aspectos propuestos en Laeken, algunos
acercamientos trataron de reducir y operativizar el numero de dimensiones. En
esta senda se mantiene la European Foundation for the Improvement of Living and
Working Conditions (Eurofound, 2002) proponiendo un cuadro de cuatro
dimensiones en las que, en cada una de ellas, se integran todas las
contempladas por la Comision. Asi se nos presenta una distribucion sintética e
integral de la calidad del empleo (tabla 3.2).
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Tabla 3.2. Criterios de calidad del empleo.

eEstabilidad.
eIngresos.
eProteccidén social.
eDerechos laborales.

Carrera y Seguridad
en el empleo

eRiesgos laborales.
*Problemas de salud en el trabajo.
eOrganizacion del trabajo.

Salud Laboral y
Bienestar

eTurnos, horas extra, predictibilidad de horarios y flexibilidad
horaria.

Conciliacion entre la
vida laboral y

personal eInfraestructuras sociales como la doble carga de trabajo.
Desarrollo eCualificaciones laborales.
profesional y eFormacion continua y reparto equitativo de la formacioén.

habilidades ePosibilidades de desarrollo y promocién

e e e

Este enfoque no consigue tan solo condensar lo expuesto por la Comision, sino
operativizar y dar sentido interno a las dimensiones de la calidad del empleo.
No obstante, marca una primera tendencia de alejamiento respecto a Laeken: la
falta de consideracion de elementos subjetivos en la propia calidad del empleo,
posicionandose asi dentro los acercamientos objetivistas. Sin embargo, propone
en cada una de las dimensiones una articulacion entre elementos de analisis
cuantitativos y cualitativos. Asi es el caso de la proteccion social, en la que ya se
pone en discusion la idoneidad de la flexiseguridad (entendida como figura de
reconciliacion entre la flexibilidad y la seguridad laboral) como pardmetro de
mejora del empleo. A ese respecto, se exponen la multiplicidad de formas,
positivas y negativas, que toma la flexibilidad en el empleo, entre las que
destaca la subcontratacion y la externalizacion. En ese sentido, el informe de
Eurofound destaca en sus propuestas finales la importancia de comprender el
impacto de los cambios organizacionales sobre la calidad del empleo en sus

diferentes aspectos.

Asi mismo, el informe apuesta de cara al futuro por un enfoque de analisis
organizacional que ayude a comprender relaciones complejas en los sistemas de
trabajo como, precisamente, la externalizacion. Asi, una linea de investigacion a
explorar es la relacion entre la desigual externalizacion de unas actividades y

ocupaciones dentro de una organizacién y la calidad de estos empleos.
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4.2. Constructing an European Job Quality Index (Leschke, Watt y Finn, 2008)

El modelo de medicion de la calidad del empleo en Europa propuesto por

Leschke et al. (2008) refleja la problematica de armonizar un modelo que sirva

como plantilla comparativa entre multitud de paises, mas aun cuando este

ejercicio se ha de realizar igualmente respecto a diversas bases de datos que

recogen cada una aspectos distintos de la calidad del empleo. En todo caso, el

objetivo del estudio es precisamente el de construir un indicador de calidad del

empleo que sirva para el conjunto de Europa y que sea revisado

periédicamente. Precisamente, los autores volverian a abordar y redisefar el

indicador a partir de los cambios institucionales y materiales en el empleo
durante la crisis (Leschke, Watt and Finn, 2012).

Tabla 3.3. Sub-Indices de la Calidad del Empleo.

Salario

Formas atipicas de
empleo

Tiempo de trabajoy
conciliacién

Condiciones de
trabajo y Seguridad.

Habilidades y
Desarrollo
profesional

Representacion
Colectiva

\

Y4

(f

eIngresos presentes.

eIngresos futuros (Beneficios sociales de desempleo y
Pensiones de jubilacidn).

eTemporalidad.
eJornada parcial involuntaria.

eJornadas semanales de mas de 48 horas,.
eVariabilidad e impredictibilidad de turnos.

eHorarios y jornadas asociales (fin de semana, tarde-noche y
noche)

eJornada parcial voluntaria.

eAdaptabilidad de las horas de trabajo a compromisos
sociales/familiares.

eIntensificacion de los ritmos de trabajo.
eAutonomia en el puesto de trabajo.
eFactores fisicos de riesgo en el trabajo.

ePosibilidad de perder el empleo en los proximos seis meses.

eFormacion continua.
ePerspectivas de promocidén y mejora profesional.

eCobertura de convenios colectivos.
eDensidad sindical.
eConsultas sobre cambios en la empresa.

El estudio persigue dar cardcter evaluativo a las dimensiones acordadas en

Laeken, para lo que proponen un marco de andlisis integralmente cuantitativo y
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con una limitacién de indicadores subjetivos. Los indicadores referentes a la
percepcion del trabajador son utilizados tinicamente para sub-indices donde la
percepcion del trabajador es metodoldgicamente indispensable, prescindiendo
de indices generales de satisfaccion. De ese modo, Leschke et al. proponen un
modelo de seis sub-indices (Tabla 3.3), ligado cada uno a una serie de
indicadores que tienen un peso especifico sobre el valor final del Indice de

Calidad del Empleo (JQI en sus siglas en inglés).

Destaca el peso especifico y singular del salario, no solo por la capacidad
adquisitiva presente, sino también por la futura, ya sea por los beneficios
sociales en caso de desempleo o por las pensiones de jubilacién derivadas.
Respecto a las denominadas formas atipicas de empleo, son consideradas en
este enfoque como un factor que puede tener un efecto negativo sobre la
calidad del empleo. Sin embargo, afios mas tarde los propios autores
relativizarian el caracter determinante de esta dimension (Leschke et al., 2012).
La autonomia, a diferencia de otros enfoques, es recogida en torno a aspectos
relativos a seguridad laboral, sugiriendo el cardcter heterogéneo de este
elemento. Por ultimo, cabe senalar que, a diferencia del enfoque anterior, la
representacion colectiva cobra entidad propia como dimension, resaltando su

importancia transversal sobre el resto de dimensiones.

4.3. La calidad del empleo en Espafa: una aproximacion tedrica y empirica

(Prieto, Arnal, Caprile y Potroni, 2009)

Mientras el enfoque de Leschke et al. se centra en los aspectos materiales de la
calidad del empleo, Prieto et al. plantean un estudio también focalizado en sus
usos y significados entre los diferentes actores e instituciones sociales. Esta
aproximacion deposita la atencion sobre la articulacion entre el contexto
sociocultural y el economico-juridico para vislumbrar los patrones que
determinan el ser y el deber ser del empleo, reforzando asi el caracter evaluador

de la calidad del empleo.

De ese modo, el proceso de implantaciéon de un referente en el ambito
institucional es el resultado de las relaciones sociales de poder, donde respecto
a los referenciales de calidad del empleo son los agentes sociales los que juegan
un papel fundamental en el contexto espafiol. De ese modo, en este estudio se
presentan los resultados del desarrollo de una serie de grupos de discusion con

miembros de organizaciones empresariales y sindicales para desentranar los
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patrones comunes y diferenciales en cuanto al discurso sobre la calidad del
empleo. A ese respecto, se detectan cuatro dimensiones fundamentales que

componen “la calidad y decencia del empleo” para su analisis (Tabla 3.4).

Tabla 3.4. Dimensiones y variables de la calidad del empleo.

eAntigliedad en la empresa.
eExpectativas de perder el empleo en los proximos seis meses.

Seguridad en el
empleo

Salario decente eComparativa del salario respecto a la media.

Entorno laboral
saludable y
respetuoso

eAfectacion de la salud a causa del trabajo.
*Bajas laborales.

eHorarios asociales (trabajo de noche, tarde/noche, domingos,
sabados o en jornadas de mas de diez horas).

eAdecuacién entre el horario laboral y los compromisos
sociales

Equilibrio entre la
vida laboral y
personal

—PAA

Los propios autores afirman que no son todas las dimensionas que pueden
componer un empleo de calidad. Sin embargo, son las que mas activamente han
estado presentes en procesos de tension socio-laboral, de las que existe mayor
capacidad de recopilacién de datos y de las que constan en mayor medida

estudios al respecto.

En términos generales, se deduce de la propuesta que la mejora del empleo no
puede basarse tnicamente en medidas legislativas o en cambios en el modelo
productivo, sino que seria necesaria una transformacion en los diferentes
aspectos que conforman el régimen social de empleo: desde la gestion
empresarial de la fuerza de trabajo hasta el papel de los sindicatos, pasando por
desigualdades transversales como el sexo y el origen. Por tanto, nos
encontramos ante un enfoque integral en tanto que instrumentaliza la calidad

no solo en términos analiticos, sino también en términos institucionales.

4.4. Anchors for job quality (Grimshaw y Lehndorff, 2010)

La interaccion entre modelos de empleo y sistemas sectoriales de empleo es
considerada por Grimshaw y Lehndorff (2010) como una de las claves para
comprender los patrones y cambios de la calidad del empleo. De ese modo, los

autores ilustran tres “anclas” sobre las que se sujeta el barco de la calidad del
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trabajo de cada pais: el sistema de formacion en habilidades, en tanto es uno de
los constituyentes principales del modelo productivo de un territorio; la fuerza
de la coordinacién colectiva de los trabajadores, como contrapeso a las
prerrogativas de los empleadores; y el papel del Estado estableciendo un

mercado de trabajo inclusivo junto a una red de garantias sociales.

En tanto que la calidad del trabajo es un concepto amplio y heterogéneo,
Grimshaw y Lehndorff (2010) postulan que mientras los andlisis cuantitativos
se ven limitados a escoger entre los indicadores de medicion disponibles, los
estudios cualitativos de la calidad del empleo pueden cubrir todo el espectro de
dimensiones sin esas restricciones. De ese modo, las dimensiones y
componentes propuestos, mas alld de la contextualizacién nacional y sectorial
pormenorizada, pone el énfasis en el andlisis cualitativo a través del discurso de
informantes claves como empleadores, sindicatos, gerentes, representantes,

trabajadores, etc.

De ese modo, los autores, inspirados sustancialmente por la propuesta de
Munoz de Bustillo, Ferndndez-Macias, Anton y Esteve (2009, 2011; en
Grimshaw y Lehndorff, 2010), catalogan tres dimensiones principales que

integran los aspectos fundamentales de mejora de la calidad (Tabla 3.5).

Tabla 3.5. Dimensiones principales de la calidad del trabajo y sus componentes.

eDisefio del puesto de trabajo.

Work Quality eSalud laboral, ergonomia, ritmo de trabajo,, factores psico-
sociales, trabajo en equipo, etc.

eSalarios.
Employment Estabilidad.
Quality ; )
eTiempo de trabajo.
E ¢ eFormacion.
mpowermen .
Quality eDesarrollo profesional.

eRepresentacion colectiva y voz.

En suma, nos encontramos, respectivamente, cuestiones relativas a la
organizacion del trabajo, las condiciones objetivas del empleo y las capacidades
de presion tanto a nivel individual como colectivo. La utilidad de este esquema,

ademas, reside en su posible uso como meta-enfoque de la calidad del empleo,

49



pudiendo integrar en €l dimensiones consideradas por otras perspectivas,

anadiendo asi diversas capas en la aproximacion a la composicion de la calidad.

5. PROPUESTAS Y CONCLUSIONES

La revision de la literatura nos permite concluir que la calidad del empleo se
construye a partir de las condiciones materiales que constituyen el empleo y la
articulacion de los referentes que deben conducir su mejora. En ese sentido,
existe una falta de correspondencia entre el “deber ser” vinculado a la norma
social del empleo (es decir, el empleo estable a tiempo completo) y las
contemporaneas fragmentaciones de las convenciones y normalizaciones de
empleo que ponen incluso en duda el papel protagonista de ciertas dimensiones
tradicionalmente capitales en la consideracion de la calidad del empleo
(Bothfeld y Leschke, 2012). Es por eso que la multidimensionalidad es un
elemento fundamental, mas hoy, para aproximarse al estudio de la calidad del
empleo. En tanto se consense una composicion determinada, la calidad del
empleo vendrd determinada por el equilibrio e interdependencia que se dé

entre las dimensiones que la conforman.

La inexorable pregunta que se formula es jcudles han de ser esas dimensiones?
La articulacién de los diferentes enfoques expuestos sitian ciertos patrones
comunes en la composicién de la calidad del empleo. Sin embargo, no es
posible realizar este ejercicio sin responder a una cuestion igual de relevante
(Con qué postura se ha de aproximar a esas dimensiones? Pese al
planteamiento eminentemente cuantitativo y objetivista de ciertos enfoques,
con un afan manifiesto de instrumentalizar la mediciéon de la calidad,
entendemos que la definicion de calidad traspase esos términos. En sintonia con
las definiciones de calidad de vida, la calidad implica no sélo la posesion de
altos niveles de vida materiales o la mera satisfaccion con lo que se tiene (por
poco que sea), sino también estar en condiciones de controlar la propia vida, asi
como el medio en que ésta se desenvuelve y el conjunto de circunstancias que
rodean la propia existencia (De Pablos et al., 1999). En ese sentido, son tres las
dimensiones que dotan de autonomia a un trabajo durante su desarrollo: “la
organizacion del proceso de trabajo; la relacion con el producto que el trabajo
tiene como fin realizar; y los contenidos del trabajo, es decir, la naturaleza de las
actividades que requiere y de las facultades humanas a las que apela” (Gorz,
1991: 108).
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Elementos que no hacen sino reforzar la idea de que para examinar la calidad
del empleo, no solo bastara con el analisis de las condiciones materiales de
trabajo, sino que serd necesario contar también con la percepcion y balance que
los trabajadores hacen de ellas. Lejos de ser una postura que relativice la calidad
en base a niveles personales de satisfaccion, lo que se pretende es dotar de
relevancia analitica el contenido discursivo de los agentes intervinientes en la
calidad del empleo a nivel organizacional (Hauff and Kirchner, 2014),
reforzando asi el caracter evaluativo de la calidad del empleo. Su dificultad de
medicion no es argumento suficiente para desechar estos elementos como

instrumentos constitutivos de su analisis.

Esto nos lleva a otro de los aspectos que cabe reforzar cuando se habla de la
calidad del empleo, su cardcter relacional. Similares caracteristicas materiales de
empleo pueden tener implicaciones radicalmente distintas entre unos paises y
otros (Munoz de Bustillo, Fernandez-Macias, Anton, y Esteve, 2011), asi como
dentro de un mismo pais. De ese modo, cabe insistir en el caracter relacional de
la calidad del empleo en tanto esta se articula con el acceso al mercado de
trabajo y el sistema de garantias sociales que existe en cada pais, las
contingencias que caracterizan a cada sector, asi como las practicas
organizacionales y el disefio del puesto de trabajo. Diversos niveles que
interactian entre ellos que, a su mismo tiempo, se relacionan con la trayectoria
laboral de los trabajadores, sus caracteristicas socio-demogréaficas asi como sus
cargas familiares y personales. Elementos todos ellos que animan, mas aun, a,
una vez contextualizados los niveles materiales de empleo, comprender los
procesos a través de los cuales los trabajadores evaltian y ponen en balance la

calidad de sus empleos.

En ese sentido, cobra especial relevancia el uso de la calidad del empleo como
enfoque para analizar los crecientes procesos de subcontratacion vy
externalizacion. Las repercusiones que estos modelos organizativos pueden
tener sobre el empleo son evidentes, creando disparidades notables entre las
actividades ligadas a los nucleos centrales de las empresas de las actividades
auxiliares y no centrales, donde los primeros son “casi siempre bien defendidos
contractualmente y estructurados sobre una ventaja comparativa” y los
segundos suelen ser “empleos atipicos —con condiciones de contratacion
socialmente defectuosas e inestables- usados tanto para abaratar la cadena
productiva general como para poder responder a las fluctuaciones rapidas que

presenta la coyuntura comercial” (Alonso, 2009: 148). Procesos que fomentan
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brechas en la calidad ligadas a las ocupaciones que se desarrolla. Elementos que
eminentemente son posibles de estudiar en profundidad con la articulacion de

los niveles de analisis sectoriales, organizacionales y socio-personales.

5.1. Consideraciones sobre el género como eje transversal de la Calidad del
Empleo

Ademds de los elementos apuntados en estas conclusiones, uno de los
elementos que se echan en falta es una consideracion transversal de la cuestion
de género en las propuestas y enfoques sobre calidad del empleo. Resulta
limitado que en la mayoria de enfoques, lo referido a género se limite a la
cuestion de la conciliacion de la vida laboral y social/familiar, postura que, en
todo caso, puede fomentar pasivamente la distribucion desigual. O bien
posturas que fomentan la equiparacién de condiciones entre hombres y
mujeres, pero que obvia la distribucion de roles en el ambito doméstico. Urge,
por tanto, un enfoque que considere de forma mas integral la cuestion de
género (Scheele, 2007).

Es necesario, por tanto, considerar la forma en la que el empleo asalariado es
organizado y distribuido en base a las relaciones de género. Sobre todo
teniendo en cuenta que gran parte del trabajo socialmente necesario es llevado a
cabo no salarialmente y de forma desproporcionada por mujeres. Esto muestra
que “las descripciones objetivas y subjetivas del trabajo como ‘de buena
calidad” tienen que ver con la forma en la que el trabajo estd organizado,
valorado y pagado en términos en relacién a su dimensién de género” (Scheele,
2007).

En ese sentido, resulta oportuno volver a apuntar la decisiéon tomada en esta
investigacion a la hora de decidir referirnos al término empleo. Si usdsemos el
concepto trabajo estariamos haciendo referencia a diferentes tipos de actividad
que, aunque diferenciadas, se desarrollan de una forma paralela e
interdependiente. A este respecto, Beneria (1981, 1999) senala dos areas del

trabajo diferenciadas:

- Trabajo productivo, en el sentido mas estricto de la produccion de bienes
y servicios. Tiene un cardcter publico, generalmente cooperativo e

institucionalizado.
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- Trabajo doméstico / reproductivo: referido a aquellas actividades que
cubren necesidades cotidianas en el &mbito privado, asi como el cuidado

y atencion de la mano de obra presente, pasada y futura.
Si bien en el ambito del trabajo productivo existen delimitaciones
institucionalmente establecidas como pueden ser los sectores de actividad de la
economia, en el trabajo doméstico y familiar no existe tal grado de consenso.
Una de las clasificaciones al respecto es la postulada por autoras como
Carrasquer, Torns, Tejero y Romero (1998), que distinguen tres dimensiones
dentro de la esfera doméstica: por un lado la referida a las tareas de
infraestructura, por otro aquella relativa a las tareas reproductoras y, por
ultimo, la dimension correspondiente a las tareas de organizacion. En este
sentido, es interesante dar cuenta de la existencia de transferencias entre el
trabajo doméstico-familiar y el productivo (Carrasco, 2004). Este es el proceso
por el cual, dada una determinada divisidn sexual del trabajo, aquellos empleos
ocupados mayoritariamente por mujeres comparten importantes caracteristicas

con las tareas de la esfera doméstica.

Grafico 3.1. Esferas del trabajo y transferencia doméstico - productivo.

Tareas de cuidado y
atencién

Trabajo Tra,ba-Jo Tareas de organizacién
productivo 9 domesticoy familiar
familiar
Tareas de
infraestructura
®
Objeto de estudio
Desigual distribucidn & Transferencia @ | Desigual distribucién
sectorial y ocupacional < > de las tareas

En ese sentido, resulta mas que relevante considerar el tipo de transferencias

que se pueden desarrollar en los empleos investigados, considerando el grado
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de feminizacién de esos empleos, el contenido de las funciones realizadas, la
distribucidon de ocupaciones y categorias profesionales, asi como el rol que estos
empleos juegan en el hogar. Asi, si en términos generales resulta imprescindible
introducir la variable género a nivel transversal a la hora de acercarse a todo
tipo de estudio sobre condiciones de trabajo, en nuestra investigacion

encontramos que, de esta manera especifica, adquiere un relieve fundamental.

De este modo, resultaria adecuado estudiar, por un lado, cdmo a nivel
organizacional se concreta esta transferencia de caracteristicas de las tareas
doméstico-familiares al trabajo productivo. Es decir, cdémo la subestimacion de
las tareas domésticas de infraestructura se refleja en una falta de
reconocimiento de profesiones que puedan estar feminizadas. Por otro, seria
apropiado considerar las responsabilidades de cuidado y el reparto de tareas de
las personas a entrevistar para, asi, observar como estas contingencias influyen
sobre la consideracion del tiempo de trabajo y, en concreto, como se valora el
tiempo parcial en relaciéon a una posible doble carga de trabajo (productivo y

doméstico).
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40 LA INCIDENCIA DE LA PERCEPCION SOBRE

LA REALIDAD LABORAL COTIDIANA: APUNTES
TEORICOS

“No me gusta el trabajo, a ningtin hombre le gusta, pero me
gusta lo que hay en el trabajo, la ocasién de encontrarse a si

mismo.”

Joseph Conrad — El corazoén de las tinieblas

“Construir la objetividad, presentar como cosas tangibles e
irrefutables lo que son versiones por definicion interesadas,
historicas y posicionales [...] es la misiéon de toda narracion
social, desde los discursos méas abiertos y libres hasta los relatos

mas convencionales, reproductivos y cotidianos.”

Luis Enrique Alonso y Carlos Jesiis Fernindez - Los

discursos del presente.

Siendo incuestionable que el trabajo como accion trasciende lo material,
paulatinamente el discurso, las narraciones y la re-construccidon que los sujetos
hacen de su realidad laboral se ha hecho hueco como objeto de estudio en la
sociologia del trabajo. Asi, una vez hemos apuntado que la transformacién de lo
concebido como empleo estandar puede conducir a la emergencia de diversas
normalidades de empleo, cabe plantearse si es pertinente un debate sobre la
posible incidencia que pueden tener aspectos de caracter subjetivo sobre la

percepcion de la calidad del empleo.

En lo que nos concierne, entendemos la percepcion como la recepciéon e
interpretacion de lo vivido, asi como la influencia que la experiencia pasada, las

emociones y las expectativas tienen sobre este proceso (Bruce y Yearley, 2006).
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Desde un punto de vista puramente positivista, este debate no tendria cabida en
tanto que, respecto a nuestra investigacion, la calidad del empleo, existe (o no)
independientemente de la percepcion que los sujetos puedan tener de ella. Esta
postura epistemoldgica ha tenido profundas criticas desde una sociologia mas
reflexiva que antepone consideraciones subjetivas a las materiales para
entender los hechos sociales, remarcando la imposibilidad del conocimiento
objetivo. Sin pretender aventurarse en un repaso profuso de estos debates,
entendemos que la consideracion de aspectos objetivos y subjetivos sobre un
objeto de estudio es perfectamente viable, lo que requiere un esfuerzo
metodoldgico por aunar ambas aproximaciones. En todo caso, atender el
contenido del discurso de los sujetos no supone tanto una asuncion de que la
totalidad social es relativa, sino mas bien afirmar que “los relatos que circulan
en la sociedad [...] corresponden a razones prdcticas de sujetos sociales en
conflicto por la produccion y la distribucion tanto de lo material como del
sentido” (Alonso y Ferndndez, 2013: 15). La forma en que los trabajadores
otorguen sentido a las dimensiones que componen la calidad del empleo sera

una parte esencial para entender el andlisis objetivo de esas dimensiones.

Hecha esta consideracion, entendemos la subjetivacion del trabajo (Subjektivierung
von Arbeit en las referencias originales dentro de la sociologia del trabajo
alemana) como el proceso general a través del cual los trabajadores aplican sus
visiones personales, aspiraciones y sus criterios particulares a su trabajo (Huws,
2008). Asi mismo, podemos entender esta dindmica de subjetivacion como la
tendencia reciente en el management empresarial para que los trabajadores se
impliquen de una forma completa en sus tareas aplicando estos criterios
personales al proceso de trabajo (Huws, 2008). Un intento de que
“personalicen” el producto resultante del trabajo (Bravermann, 1974), que
puede funcionar como valvula de escape a una presumible reificacion.
Dindmica que, por otro lado, fragmenta las relaciones del trabajo
individualizando la vision de la realidad laboral cotidiana (Alonso y Ferndndez,
2013).

1. APROXIMACIONES TEORICAS A LA PERCEPCION SOCIAL

Mas alld de la sociologia del trabajo, la percepcion e interpretacion de la
realidad social ha sido una linea continua de debate. Asi, la determinacién que

sujeto y estructura puedan ejercerse mutuamente en la configuracién de esa
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percepcion se ha situado usualmente en el nticleo del debate de diversas teorias
sociales. En lo que nos concierne, podemos resumir tres lineas de
argumentacion con implicaciones epistemologicas diversas que pueden aportar
instrumentos teoricos y de andlisis a nuestra investigacién, con algunas

ausencias que no por ello dejan de merecer consideracion'.

En ese sentido, cabe abordar en primer término el concepto de representaciones
colectivas (Durkheim, 1898; en Vera, 2002), concebidas como formas de
conciencia que la sociedad impone a los individuos para otorgar cohesion a la
sociedad, reflejadas estas en representaciones individuales. Es decir, son un
mecanismo que media entre los individuos y la sociedad para interpretar la
realidad de una forma concreta y de forma subordinada. Esta lectura
durkheimiana fue re-concebida bajo el concepto de representaciones sociales
(Moscovici, 1989; en Mora, 2002), que incorpora mecanismos a partir de los
cuales los sujetos re-interpretan la realidad en base a elementos de su
cotidianeidad. Asi, las acciones y discursos de cada sujeto son adaptados a su
individualidad. En resumen, mientras el concepto de representacion colectiva
comprende el papel unidireccional de la estructura (en el sentido mas
determinista de los hechos sociales caracteristico de Durkheim), Ila
representacion social asume la capacidad de agencia de los individuos. De ese
modo, podemos deducir que la representacion social de lo que pueda ser un
buen empleo incorporaria la reinterpretacion contextual de la realidad laboral

cotidiana que un trabajador realice.

Ahora bien, desde un enfoque pragmatico, se considera que la experiencia
humana siempre esta mediada por la interpretacion, comprendiendo la verdad
como un acuerdo social e historicamente condicionado, cobrando asi relevancia
el interés en la comprension de las percepciones y valores asignados a los
significados (Rizo, 2010). En ese sentido, los conceptos comienzan y acaban en
las percepciones. En tanto que el conocimiento se genera a partir de la
experiencia practica, la percepcion es el mecanismo puente entre acciéon y

cognicion. La objetividad de lo que nos rodea se debe a la posesién en comun

! Cabe anotar el individualismo metodoldgico, caracterizado por la consideracion del individuo como
Unica entidad real de la vida social (Elster, 1982; en Noguera, 2003) y centrado en “la elaboracién de
modelos de accién basados en el estudio de las motivaciones, razones o preferencias de los individuos”
(Noguera, 2003). Esas preferencias de los individuos son consideradas deliberaciones racionales. Sin
embargo, los actores sociales estan socialmente situados (en términos de roles, grupos y recursos) y han
experimentado determinados procesos de socializacién, conllevando la interiorizacién de representaciones
(Boudon, 1986; en Lizon 1989). En suma, estan sometidos a efectos de situacién. El efecto que genera estar
socialmente situado puede, de ese modo, producir igualmente efectos de perspectiva que modifican la vision
de las cosas (Boudon, 1986; en Liz6n 1989).
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de los mismos preceptos que intervienen en la interpretacion de la experiencia
(Rodriguez, 1990). Asi, el pensamiento tiene lugar en el seno de una
comunidad, donde se da esa conexion de unos signos con otros y a través de
ellos se busca y se alcanza la verdad (Picéd y Serra, 2010). Preceptos arraigados
de forma significativa en obras como EI nuevo espiritu del capitalismo (Boltanski y
Chiapello, 2002), donde se plantea un andlisis pragmatico del cambio en las
filiaciones contemporaneas al orden capitalista a raiz de la globalizacion,
tomando en consideracion las distintas maneras en las que las personas se
comprometen en la accion. Los autores consideran que, siendo el capitalismo un
sistema absurdo en tanto que los trabajadores ven cdmo el proceso y resultado
de su trabajo es reificado, la adhesion al proceso capitalista requiere
justificaciones. Estas pueden ser de tipo material, pero ni el salario ni la
coaccion resulta ser suficiente para poder explicar el compromiso y la adhesion
activa con la tarea asignada, lo que explica el énfasis desde la gestion de
recursos humanos en la denominada ‘implicacion del personal’ durante las
ultimas décadas. Mecanismos que podriamos extender a la justificacion no so6lo
de la participacion sino de la complacencia con las condiciones de esos procesos

de trabajo.

Por ultimo, atendiendo al enfoque de la construccion social de la realidad
(Berger y Luckmann, 1968) se asume la existencia de realidades objetivas
(representadas principalmente en las instituciones como elementos producto de
la historia) y subjetivas (ilustrada en la conciencia que los sujetos tienen sobre
diversos elementos de la realidad objetiva). Esta conciencia, en todo caso, esta
establecida por la ubicacion social de los actores, es decir, por el contexto social
especifico donde se desarrolla. Asi, cabe entender que la interpretacion que un
sujeto realice sobre su realidad laboral cotidiana puede estar determinada por el
conjunto de intersubjetividades a las que se expone. Asi mismo, “toda sociedad
viable debe desarrollar procedimientos de mantenimiento de la realidad para
salvaguardar cierto grado de simetria entre la realidad objetiva y la subjetiva”
(Berger y Luckman, 1968: 162). Asi, es logico entender que existan mecanismos
que acerquen lo que institucionalmente se establece como un empleo de calidad

con lo que subjetivamente se entiende por un buen empleo.
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2. PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL EMPLEO

Mas alla del planteamiento dicotdmico entre agencia y estructura, encontramos
en la literatura un consenso sobre la consideracion del contexto social cotidiano
y de la ubicaciéon de los sujetos como elemento configurador de la percepcion
social. “La posicién de una persona en cualquier dimension funciona como un
ancla e influye sobre la percepcion de esa dimension” (Wegener, 1988; en
Gomez Bueno, 1997). Por tanto, mds allda de la multi-dimensionalidad que
caracteriza a la calidad del empleo como modelo, es necesario traspasar lo
objetivamente evaluable en el puesto de trabajo y prestar atencién a los
elementos particulares que introduce el trabajador, comprendiendo como esta

socialmente ubicado.

Preceptos que nos llevan a recuperar lo que Boltanski y Chiapello (2002)
conciben por espiritu del capitalismo: la ideologia que justifica el compromiso con
el proceso capitalista, entendiendo ideologia como un conjunto de creencias
compartidas, inscritas en instituciones, comprometidas en acciones y, de esta
forma, ancladas en lo real. Asi se compaginan simultdneamente las
justificaciones individuales, gracias a las cuales una persona encuentra motivos
para adherirse a la empresa capitalista, y las justificaciones generales, segun las
cuales el compromiso con la empresa capitalista sirve al bien comun (Boltanski
y Chiapello, 2002). Estas justificaciones posibilitan el cumplimiento de tareas
mas 0 menos penosas y, de forma mas general, la adhesion a un estilo de vida

favorable al orden capitalista.

De ese modo, podemos entender que, desde este enfoque, los asalariados
generan justificaciones de tipo individual a la hora de considerar su realidad
laboral cotidiana que otorgue sentido (en la acepcion weberiana del término) a
su empleo e inscribir una calidad que, de facto, puede ser distinta. “FEl trabajo es
asi, para todos, [...] no solamente el medio de hallar un sentido a su vida, [...]
sino también el medio de darle un valor” (Linhart, 2013: 32). Sera de nuestro
interés comprender la forma en que los trabajadores interpretan ese valor, es

decir, los elementos que lo articulan.

Asi, en ese proceso puede existir un intento por construir identidades laborales
positivas por parte de los trabajadores para dar sentido a su qué-hacer diario.
En términos similares se refiere Lucas (2011) cuando analiza el concepto de
dignidad laboral entre diferentes trabajadores de cuello azul. En el discurso de

estos, destacan tres argumentos recurrentes en el discurso de los trabajadores:
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a) Todos los trabajos son importantes y validos; b) La dignidad se basa en la
calidad del trabajo bien hecho y no tanto en el estatus del puesto de trabajo; c)
La dignidad surge de la forma en la que la gente es tratada y trata a los demas

en sus interacciones diarias.

En tanto que trabajos mal pagados y de baja cualificacion, los trabajadores
hacen hincapié en elementos adscritos al entorno laboral para reivindicar la
dignidad de sus trabajos. Podemos entender que, asumido cierto grado de
precariedad en las condiciones de trabajo de cuello azul, el reconocimiento
cotidiano, tanto a nivel social como profesional, supone una piedra angular
para mantener un cierto equilibrio en la balanza a la hora de sopesar cada una
de las dimensiones de la calidad del trabajo. En tanto que el antecedente
principal de la calidad del empleo es el del Trabajo digno (OIT, 1999), es
pertinente considerar que este proceso de subjetivacion de la dignidad laboral

en trabajadores de cuello azul es aplicable a nuestro objeto de estudio.

De este modo, entendemos que, dado el grado de importancia otorgado por
parte de los trabajadores de cuello azul al trato y reconocimiento social y
profesional, resulta interesante vislumbrar qué estrategias son tomadas para
mejorar estos aspectos. En ese sentido, el enfoque del job crafting apunta como
“los empleados confeccionan? sus trabajos cambiando fronteras cognitivas,
funcionales y relacionales para darle forma a sus interacciones en el puesto de
trabajo” (Wrzesniewski, LoBuglio, Dutton and Berg, 2001: 179). Estos cambios
pueden venir motivados por tres factores: reafirmar cierto control sobre el
trabajo para eludir una mayor alienacion laboral (Braverman, 1974); crear una
imagen positiva para si mismos en el trabajo (Wrzesniewskie et al., 2001); y
cumplir con la necesidad basica de interactividad con otros (Wrzesniewskie et
al., 2001).

En suma, los sujetos modifican las fronteras funcionales y relacionales en su
realidad laboral cotidiana para mejorar la percepcion que tienen de su puesto
de trabajo. En ese sentido, ya sea que hablemos de los recursos o demandas del
entorno de trabajo, de la flexibilizacion del tiempo laboral o del reconocimiento
de determinadas categorias profesionales, encontramos que las dinamicas de job
crafting pueden aportar pistas sobre la percepcion y valoracion que los
trabajadores hacen de sus empleos. Asi, los trabajadores pueden cambiar los

limites de la visidon que tienen sobre su trabajo, pasando de una percepciéon

2 Craft en el inglés original.
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encuadrada en las funciones atribuidas a una vision de conjunto en la que todo

trabajador y tarea influye sobre el resto:

“La personalizacion del trabajo (job crafting) ofrece una importante contribucion
concibiendo a los empleados no como recipientes pasivos de las caracteristicas del
trabajo, sino como participantes activos en la construccion del significado de sus

trabajos y de si mismos” (Wrzesniewskie et al., 2001: 298).

Asi, los autores remarcan tres “caminos” en los que se puede suceder un
alineamiento positivo de la construccion que los trabajadores hacen de sus
puestos de trabajo y de la identidad que en ella contienen: en primer lugar,
cuando existia una idea positiva preconcebida sobre el trabajo en cuestion. Por
otro, cuando las aspiraciones o expectativas en ese puesto de trabajo son
positivas. Por ultimo, de forma accidental cuando el trabajador encuentra un

significado positivo en el contenido de su trabajo (Wrzesniewskie et al., 2001).

De ese modo, aunque, en primera instancia, pueda parecer que el job crafting
influya exclusivamente sobre cuestiones relativas a la dimension del entorno de
trabajo, lo interesante es como estas dindmicas suponen un cambio en el
significado del trabajo realizado, tanto si sirve para mitigar el impacto de unas
condiciones de trabajo negativas como si funciona para desarraigar
definitivamente al trabajador de su puesto. El juego de estas dindmicas con
respecto a la calidad del empleo puede ser, por tanto, de doble sentido: una
preconcepcion positiva del empleo puede mitigar (al menos temporalmente)
determinadas dindmicas negativas, unas aspiraciones de mejora puede hacer
que elementos negativos del empleo sean relativizados esperando alcanzar
determinado horizonte, y el hecho de ocupar un puesto de trabajo en el que no
se depositaba ninguna expectativa puede influir en una mejor percepcion del
empleo. En relacion a esto, como bien recuerda Gémez Bueno, la opinion mads
generalizada es que “la ocupacion de quien realiza el juicio o valoracion resulta
siempre beneficiada. [...] La teoria de la atribucién defiende que los individuos
pueden utilizar las atribuciones para elevar la autoestima, para proteger sus

logros y negar sus errores” (Gomez Bueno, 1997: 155).

Cabe apuntar, en ultima instancia, que estas dindmicas denotan una relaciéon
con el trabajo de cardcter colectivo y altruista, es decir, el proceso y resultado
del trabajo es el vinculo del trabajador con la sociedad. Sin embargo, las
recientes transformaciones del trabajo en el plano institucional llevan a una
“individualizacion sistémica de la gestion de los asalariados” (Linhart, 2013)

que implica la movilizacion de los recursos subjetivos hacia objetivos
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puramente organizacionales. El conflicto que se suceda entre las visiones
colectivas e individuales del valor del trabajo tendra igualmente implicaciones

sobre la calidad del empleo en cada organizacion.

2.1. Percepcion del trabajo y contexto socio-laboral

Todos estos enfoques que desde diferentes angulos tratan la percepcion de las
condiciones de trabajo, han de ser comprendidos en un contexto de crisis
econdmica con un profundo impacto sobre el empleo: la extension del
desempleo bien puede propiciar que los sujetos analizados provengan de
situaciones de paro o bien en su entorno mas cercano (ya sea social o laboral)
este sea un escenario habitual. Mas alld, aunque este no sea el caso, la
percepcion social sobre el crecimiento y gravedad del desempleo durante la
crisis puede generar un afianzamiento sobre el cardcter positivo del empleo por
el hecho en si de tenerlo. Es decir, percibir la ocupacion de un empleo como
elemento eminente de calidad. Asi mismo ocurre con la estabilidad, ante
situaciones de destruccion pronunciada del empleo temporal, la estabilidad
cobra un valor anadido por parte de los sujetos a la hora de valorar sus

empleos, en tanto el riesgo percibido de poder perderlo puede ser mayor.

Este tipo de procesos son denominados por Barranco (2011) como “efecto
relativizador del mercado de trabajo externo en las evaluaciones del empleo”,
refiriéndose a la evaluacién positiva de las condiciones de trabajo en
comparacion a las oportunidades de empleo alternativas. De ese modo,
elementos negativos en las dimensiones de la calidad del empleo pueden ser
mitigadas por un efecto contextual en una etapa de crisis donde los estandares
y discurso entorno al empleo se centran no tanto en los aspectos de mejora del

propio empleo sino en su cantidad.

3. IDEAS CONCLUSIVAS

Extraemos del repaso de la literatura que el proceso de percepcion e
interpretacion de las condiciones de trabajo vendra marcado por la ubicacién
social de los trabajadores asi como por su experiencia sociolaboral y sus
expectativas. Este proceso, asi mismo, puede estar impregnado de

justificaciones y practicas de dignificacién cognitiva, superponiendo ciertas
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condiciones sobre otras. No obstante, la coyuntura de cada individuo puede ser
en ultima instancia la que determine la forma en la que un trabajador interprete
la calidad de su empleo y considere la importancia de unas dimensiones de la
calidad del empleo sobre otras. Son estos elementos a considerar una vez
abordemos el analisis del discurso que los trabajadores construyan sobre la

calidad de sus empleos.
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PARTE II:
MODELO DE INVESTIGACION
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e MODELO DE ANALISIS

"La eleccién humana es imposible sin el conocimiento, y
la eleccion adecuada solo es posible alli donde el
conocimiento es completo y esta cientificamente

organizado. Eso es lo que nos diferencia de las bestias."

Philip K. Dick - Confesiones de un artista de mierda

Ante la deteccion de preceptos tedricos sobre un fenomeno determinado (la
externalizacion) y la voluntad de estudiarlo desde un enfoque (la calidad del
empleo) del que también manifestamos variedad de acercamientos, cabe
proponer un modelo que paute y organice este proceso de andlisis. Es decir, una
via para filtrar la acumulacion de evidencias empiricas obtenidas a través de un
disefio que ayude a comprender el fenomeno. En tltima instancia, el disefio de
una serie de preguntas clave servira para poder realizar afirmaciones sobre el
funcionamiento del fenémeno de la externalizaciéon y su impacto sobre la

calidad y relaciones de empleo.

Urge articular los diferentes ejes de andlisis, ya sea nos refiramos a los niveles
(sectorial, organizacional e individual) de la calidad de los empleos
externalizados, asi como la coordinaciéon entre las propias dimensiones de

empleo y su encaje en el marco de la triangulacion de las relaciones de empleo.

1. APROXIMACION TEORICA

La presente investigacion se centra en diversos espacios de frontera. En primer
lugar, en la linea divisoria entre lo que entendemos por trabajo o por empleo,
articulando nuestro estudio hacia este ultimo concepto en tanto no sélo nos
preocupa las condiciones laborales materiales sino la relaciéon de estas con el

disefio de un puesto de trabajo, las practicas organizativas y las caracteristicas
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de las personas que los ocupan (Maruani, 2000), asi como las disfuncionalidades
de este proceso (Bilbao, 2000). Unas disfuncionalidades representadas en el
proceso de transformacion de la norma social de empleo a partir de una
normalizacion del empleo flexible cuantitativamente importante y, en ultima
instancia, una fragmentacion de del empleo (Miguélez, Prieto, 2001, 2009;
Bosch, 2004; Bosch et al., 2007; Prieto et al., 2009; Huws 2011).

De ese modo, nuestro estudio se centra en esa frontera entre la norma social de
empleo y la fragmentacion del empleo que pueda generar una pluralidad de
normas (Bilbao, 2000), en tanto el “deber ser” (norma social del empleo) del
empleo es un estdndar que flota anclado al “ser” (el propio empleo) (Prieto et
al., 2009). Asi, consideramos la externalizaciéon como fenémeno representativo
de esta fragmentacion (Alonso, 2009). Un fendmeno que plantea de igual modo
diversos espacios de frontera: la progresiva disolucion de la relacién entre
empleado y empleador, la introduccion del rol del cliente en la determinacion
de las condiciones de empleo, asi como la ubicacion laboral indeterminada

entre organizaciones en la que se encuentran los empleados.

Para ese proposito, entendemos que cabe abordar el andlisis del empleo
externalizado desde un enfoque holistico, comprendiendo el empleo como un
todo en el que unas dimensiones interaccionan con otras, es decir, donde es
imposible comprender aspectos salariales sin comprender la distribucién del
tiempo o analizar el desarrollo profesional sin considerar la negociaciéon
colectiva. Por ese motivo, la calidad del empleo aparece como enfoque
apropiado para abordar nuestro objeto de estudio. Una aproximacién holistica
no referida exclusivamente al enfoque de anadlisis, sino también a la interaccion
entre los diferentes niveles de andlisis, comprendiendo la relacién de elementos
macro, meso y microsociales en la articulacion de la calidad del empleo

externalizado.

1.1. La triangulacidn de relaciones en la externalizacion: escenarios ideales

En primera instancia, la forma que en la que nos aproximamos al fenémeno de
la externalizacién es a partir del modelo de triangulacion de relaciones (Havard
et al., 2009) en la que se diferencian tres tipos de relaciones a considerar: la
relacion de empleo, de negocio y de servicio (Figura 5.1). Segun la

configuracion de relaciones se generan escenarios de mayor o menor
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subordinacion de unos actores sobre otros en tanto, por ejemplo, los criterios de

negocio imperen sobre las condiciones de empleo.

Figura 5.1. Triangulacion de las relaciones laborales en servicios externalizados.

Relacion de CLIENTE
negocio

EMPLEADOR

Relacion de
servicio
Relacion de
empleo

EMPLEADO

Dependiendo de cada caso, podemos vislumbrar una mayor o menor
subordinacion del empleado a los otros dos agentes. Havard et al. (2009)
establecen tres escenarios ideales a partir de estudios de caso. En primer lugar,
un escenario donde la subordinacion del empleado al empleador se mantiene,
siendo que el empleador limita la involucracion del cliente (Situacion 1),
cabiendo incluso que el cliente se mantenga en mayor debilidad tanto con el
empleador como con el empleado (situacion 2). En segundo lugar, un escenario
donde la subordinacidn del empleado al empleador es desplazada en tanto que
la relacion de negocio entre empleador y cliente prima, bien con mayor peso del
empleador (situacién 3) o con un equilibrio de poder de este con el cliente
(situacion 4). Por ultimo, encontramos un escenario donde la subordinacion del
empleado al empleador es disuelta, dandose tanto que el cliente y el empleado
crean una alianza para reducir el poder del empleador (situacion 5) o, en casos
muy escasos, el empleado domina el tridngulo de relaciones (situacion 6)
(Havard et al., 2009).

Planteamos, por tanto, la idoneidad de analizar la forma en que se articula estas

hipotéticas relaciones de subordinacion y en qué medida estos escenarios son
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observables en nuestro objeto de estudio. En ese sentido, el foco de nuestro
analisis sera, una vez detectados unos escenarios u otros de subordinacion,

intuir en qué medida impacta sobre la propia la calidad del empleo.

1.2. Dimensiones de la calidad del empleo

Siendo uno de los elementos de mayor consenso entre los enfoques de la
calidad del empleo su caracter multi-dimensional, la inclusion y distribucion de
unas dimensiones u otras varia segin la fuente. No obstante (como hemos
observado en el capitulo 3), existen una serie de elementos comunes en la
literatura (Eurofound, 2002; Leschke et al., 2008; Prieto et al., 2009; Grimshaw y
Lehndorff, 2010) que pueden conformar un modelo integrado de dimensiones

que complementen entre ellas las ausencias que por si solas pudiesen presentar.

Figura 5.2. Composicion de dimensiones de la calidad del empleo.

Habilidades
y desarrollo

Negociacién

salario Colectiva
Calidad
del
Empleo
Estabilidad Ez}to(g‘;;(l)

Tiempo

Asi, en base a cuatro aproximaciones concretas hemos disefiado una serie de
seis dimensiones interrelacionadas (compuestas a su vez por sub-dimensiones)
que conformen un modelo integrado de andlisis de la calidad del empleo
(Figura 5.2). Seis dimensiones que pueden ser enmarcadas en los tres dambitos

de calidad que sefialan Grimshaw y Lehndorff (2010): la organizacion del
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trabajo (Entorno laboral), las condiciones de empleo (Salario, Estabilidad y
Tiempo) y las capacidades individuales y colectivas (Habilidades y desarrollo, y
Negociacion colectiva). Asi, se pueden plantear como una metaclasificacion que

ayude a comprender la disposicion de las condiciones de empleo.

1.1.1. Entorno laboral

En lo que se refiere a cada una de las dimensiones que componen nuestro
modelo de analisis de la calidad del empleo, en primer lugar el entorno laboral
contempla aquellos aspectos relativos a la salud y el bienestar psico-social de
los trabajadores al que se ven expuestos en sus puestos de trabajo. La literatura
marca una relacion clara entre las diversas formas de organizacion del trabajo,
el impacto fisico y psico-social, y su influencia sobre la calidad del empleo
(Eurofound, 1999; Benach, Vives, Amable, Vanroelen, Tarafa y Muntaner, 2014).
Asi, autores como Holman (2010) diferencian entre los elementos que pueden
funcionar como recursos para la mejora de la salud en el trabajo de los que
pueden suponer demandas fisicas, mentales y sociales al trabajador.

Entre los recursos, sefialamos diversas sub-dimensiones: la “capacidad de
decision” se entiende como el control del trabajador sobre el método y
temporalizacidn en la ejecucion de las tareas. Por su parte, la “variedad” hace
referencia a la heterogeneidad en las tareas del puesto de trabajo. El “apoyo
social” contempla la posibilidad de pedir ayuda en caso necesario. El “trabajo
en equipo” valora los efectos positivos de no trabajar de forma aislada, mientras
la “autonomia del equipo” recoge en qué medida ese equipo tiene control sobre

sus métodos de trabajo.

Por su parte, las demandas del entorno laboral contemplan diversas sub-
dimensiones: la “Carga fisica” aborda los riesgos a la integridad fisica por
causas ergondmicas o de movimientos bruscos y/o repetitivos. Por otro lado, la
“Carga ambiental” contempla la exposicion tanto a ruido alto y/o constante
como a temperaturas muy altas o muy bajas. Importante es el “ritmo de
trabajo”, entendido como la obligacion a trabajar a alta velocidad y/o en
periodos muy ajustados de tiempo. La “carga cognitiva y emocional” pone de
relieve los puestos de trabajo especialmente exigentes mental y
emocionalmente. La “interdependencia” valora en qué medida el desarrollo de
tareas en un puesto de trabajo depende de los resultados de compafieros, del

ritmo de una maquina, de demandas de clientes y/o de decisiones directas de
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un jefe. Por ultimo, la “complejidad” evaltia la forma en la que un trabajador ha
de enfrentarse a problemas nuevos en el entorno de trabajo, a tareas complejas

y ala exigencia de aprendizaje continuo.

1.1.2. Salario

Si bien intentamos alejarnos de enfoques neoclasicos que sostenian los ingresos
como unico determinante de la calidad del trabajo, el salario no deja de
representar el medio a través del cual los trabajadores acceden a niveles de vida
aceptable. Frente a enfoques absolutos de los niveles salariales necesarios para
ese acceso, autores como Recio (2001) remarcan la dependencia de ese nivel
ideal por el entorno social y material de cada individuo, entendiendo que “un
nivel de vida razonable es aquel que permite a un individuo participar
activamente en la vida social de su sociedad” (Doyal y Gough, 1992; en Recio,
2001). Asi, centrandonos en su caracter socialmente determinado, es preferible
un estudio de los salarios en términos relativos centrando el andlisis en las
desigualdades salariales (Recio, 2001) y, por tanto, comparando el salario de
determinados trabajadores con diversos niveles medios (del mercado de
trabajo, de su sector, de su organizacion, etc.). Cabe incidir en este caracter
comparativo, en tanto, por ejemplo en una etapa de crisis, los salarios medios
caen.

De ese modo, consideraremos una serie de sub-dimensiones, si bien, lejos de un
analisis aislado, estas seran estudiadas de forma comparativa. Entre ellas, sera
relevante estudiar el “nivel salarial”’, es decir, la escala del salario de un
trabajador respecto a la media del mercado de trabajo asi como el
reconocimiento salarial de la categoria profesional del trabajador. Por su parte,
dentro de esta dimension también contemplamos el “salario fijo” anual o
mensual, “pagos complementarios” por productividad, objetivos, etc., “pagos
compensatorios” por horas extra, exposicion a riesgos, trabajo en fines de
semana Yy festivos, etc., asi como “pagos grupales” seguin resultados positivos

en el departamento, el centro de trabajo o la empresa del trabajador.

1.1.3. Estabilidad

Desde las teorias de la segmentacion laboral, la estabilidad, junto al salario, es

generalmente considerada como una de las dimensiones fundamentales que
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configuran y diferencian a cada uno de los segmentos en los que se divide el
mercado de trabajo (Lopez, 1994; Ldépez, Miguélez, Lope y Coller, 1998).
Cuando el trabajo es estable, se produce la generacion de comunidades con
reglas internas diferenciadas del resto (Doeringer y Piore, 1970).

De ese modo, la estabilidad, siendo entendida como “la distinta capacidad para
mantener el empleo que tienen los diversos colectivos de trabajadores” (Lopez,
et al., 1998), puede estar estructurada en torno a tres factores: la relacién
contractual, la solidez del propio puesto de trabajo y la capacidad de
negociacion sobre esas condiciones (Lopez et al., 1998).

En ese sentido, para aproximarse al estudio de la estabilidad como dimension
de la calidad del empleo abordaremos dos sub-dimensiones: el “tipo de
contrato”, que se enfoca en el caracter legal de la relacion de empleo, y la
“seguridad en el puesto de trabajo”, refriéndonos a la percepcion por parte de
los trabajadores de que se pueda perder el puesto de trabajo en un plazo a corto

o medio plazo.

1.1.4. Tiempo de trabajo

Diversos factores han modificado el tiempo de trabajo de forma sustancial
desde hace décadas: la crisis del empleo industrial, el auge del sector servicios
y el aumento cuantitativo de mujeres en el mercado de trabajo asalariado
(Miguélez, Torns, Borras, Moreno y Recio, 2005). Asi, el tiempo de trabajo se ha
sittado como uno de los elementos de la calidad del empleo de mayor debate.
Una dimension bajo la que no sélo se incluyen cuestiones relativas a la jornada
laboral, sino que también “priorizan regulaciones del tiempo de trabajo que
tienen que ver con jornadas anuales, franjas horarias y otras variaciones atipicas
del horario laboral” (Miguélez et al., 2005). A la hora de abordar estas
cuestiones, no obstante, cabe considerar en sentido critico el “proceso de
aculturacion de la industrializacion” por el cual el proyecto de vida de la
mayoria de la poblacidn se rige por la plena disponibilidad laboral (Miguélez et
al., 2005).

Bajo esa perspectiva, se abordaran diversas subdimensiones: los “tiempos fijos”,
referida al grado en que se trabaja siempre los mismos dias, horarios y jornadas;
los “horarios asociales” como nocturnidad, tarde-noche, fines de semana y
jornadas de 10 horas; el “trabajo por turnos”, referido a trabajar con calendarios
que rotan las jornadas (mafiana, tarde, noche); la “decision sobre el tiempo de

trabajo”, valorando quién decide los horarios, los dias libres, etc., en la empresa;
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y la “adaptabilidad del tiempo de trabajo”, entendida como la posibilidad de

cambiar de forma excepcional o permanente el horario, dias libres, etc.

1.1.5. Habilidades y Desarrollo

Otra de las dimensiones a tener en cuenta es la gestion equitativa de la
adquisicion y desarrollo de habilidades profesionales en el puesto de trabajo asi
como las posibilidades de promocion. Mas aun cuando el aumento de
competencias ha sido una tendencia homogénea de las empresas para adaptarse
a los retos de la globalizacion (Planas, 2005), a pesar de que las empresas
espanolas estén retrasadas en este aspecto respecto al resto de paises de la
Union Europea (Planas, 2005).

Asi mismo, existe la tendencia de que la formacion continua en la empresa sea
progresiva respecto a la formacion inicial de los trabajadores (WINTU, 2003).
De esa manera, los trabajadores con baja cualificacion, ademas de realizar tareas
mondtonas mas a menudo, tienen menos oportunidades de aprendizaje en
comparacion con otros grupos de trabajadores (Lyly-Yrjandinen, 2008). Un
desequilibrio que puede observarse en otros grupos de trabajadores como
mujeres y trabajadores a tiempo parcial (Hakim, 2006).

Esto puede generar circuitos cerrados en el que determinados perfiles de
trabajadores se quedan encerrados en situaciones en las que sus puestos de
trabajo no les permite un desarrollo profesional suficiente y tampoco pueden
acceder a los medios formativos necesarios para poder mejorar su situacion.

De ese modo, contemplamos una serie de subdimensiones que puedan captar
estos posibles desequilibrios: la “Formacion continua”, valorando la asiduidad
y relevancia de la formacién recibida en la empresa; las “oportunidades de
desarrollo”, contemplando las posibilidades de desarrollo profesional y de
aprendizaje continuo; y la “correspondencia de la cualificacion”, observando las

funciones equivalentes a la cualificacion del trabajador.

1.1.6. Negociacion colectiva

Planteamos en ultima instancia la representacion colectiva y voz de los
trabajadores como dimension de la calidad del empleo. Bien es cierto que no
todos los enfoques contemplan su inclusion. No obstante, “una de las piezas

claves a la hora de entender la calidad del empleo, pasa por la participacion de
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los interlocutores sociales y, especialmente, de los representantes de los
trabajadores, en la determinacion de las propias condiciones de trabajo”
(Ruesga, Pérez y Vifas, 2011).

La negociacion colectiva esta asociada a mejores salarios, mas seguridad para
los empleados y mas igualdad (Visser, 2016). Asi mismo, paises con mayor
presion sindical y con un mayor protagonismo de la negociacion colectiva son
mas proclives a la mejora de la calidad del trabajo en diversos dmbitos como la
igualdad, la conciliacion, y la estabilidad del empleo (Ruesga et al., 2011). Asi,
entendemos que la negociacion colectiva puede jugar un papel clave a nivel
transversal en el resto de dimensiones de la calidad del empleo. Un rol que ha
ido en detrimento durante el periodo de crisis (Molina y Miguélez, 2013; Visser,
Hayter y Gammarano, 2015) y que urge retomar a través de mecanismos como
la cobertura y la inclusion para combatir las crecientes desigualdades en el
empleo (Visser et al., 2015).

De ese modo, contemplamos diversas sub-dimensiones para captar la
incidencia de la negociacion colectiva en la calidad del empleo: la “cobertura”
del convenio colectivo asi como las practicas discrecionales que puedan darse
en su aplicacién; la “densidad sindical”, teniendo en cuenta el nivel de
afiliacion; el “papel activo de los comités”, considerando la informaciéon y
consulta de la empresa a los comités, asi como la posibilidad de estos de
participar en las decisiones pertinentes; y la “capacidad de voz”, refiriéndonos
tanto a la posibilidad de expresar dudas, opiniones y quejas sobre cuestiones
relativas al puesto de trabajo como a la consulta al trabajador sobre cambios

organizativos o de condiciones.

1.3. Niveles de analisis de la calidad del empleo

La planificacion del proceso de investigacion en tres fases diferenciadas viene
determinada por la deteccion de ciertas carencias en la revision de
aproximaciones al fendmeno de la calidad del empleo. Estas, en términos
generales, se dividen en dos enfoques (Green, 2006): por un lado, aquellos que
focalizan su modelo en el andlisis estructural de la distribucion de las
condiciones de empleo en una poblacién determinada, defendiendo asi el
caracter exclusivamente objetivo de la calidad del empleo (Green, 2006; Pena-
Casas, 2009; Lopez-Tamayo, Royuela y Surifiach, 2012), Por otro, los enfoques
que introducen elementos de percepcidn, apreciacion y comparacion a nivel

individual por parte de los sujetos sobre las condiciones de empleo de forma
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transversal en el conjunto de dimensiones de la calidad del empleo (Bothfeld y
Leschke, 2012; Prieto et al, 2009). En nuestra investigacién, entendemos
necesario considerar las aportaciones de esta segunda corriente en tanto que “la
definicion de ‘buen trabajo’ en si es una meta en continuo movimiento” (Tilly,
1997: 270), dindmica marcada precisamente por los elementos que tanto a nivel
agregado como articulado aportan los trabajadores a la definicion de calidad en

sus empleos.

No obstante, la mayoria de aproximaciones subjetivas tienden a hacer uso de
cuestionarios para detectar estos elementos de caracter subjetivo vy,
posteriormente, proceder a sus andlisis a través de herramientas estadisticas.
Entendemos que un proceso apropiado de analisis ha de explorar la ubicacion
social de los trabajadores, asi como las contingencias organizacionales y
sectoriales de sus empleos para comprender el funcionamiento de los
mecanismos que definen qué es un buen empleo, mas aun en una era de cambio

del modelo de empleo y de sus estandares de calidad.

Figura 5.3. Niveles de analisis de la Calidad del empleo.

Nivel Sectorial *Variables socio-demograficas
ivel Sectoria
v eVariables laborales

. L ¢ Caracteristicas oganizacionales
Nivel Organizacional , L. .
e Caracteristicas socio-personales

. o eDisposicién de dimensiones
Nivel Individual P L, . .
¢ Percepcion de dimensiones

Configuracion de la Calidad del empleo

De ese modo, encontramos relevante resaltar que el propdsito de analizar la
calidad del empleo tanto a nivel cuantitativo como cualitativo no proviene de
un intento de adscripcién a actuales tendencias que promulgan el uso de
métodos mixtos, sino a una necesidad impuesta por lo observado en la
literatura en tanto que deducimos que la calidad del empleo ha de ser

entendida en base a tres niveles: sectorial, organizacional e individual (Figura
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5.3). Asi mismo, entendemos que para hablar de calidad, es decir, de un mejor o
peor empleo, ha de hacerse respecto a otra categoria (sean otros sectores,
organizaciones, ocupaciones, individuos, etc.). Por tanto, el ejercicio

comparativo es indispensable para analizar nuestro objeto de estudio.

2. PREGUNTAS E HIPOTESIS DE INVESTIGACION

Dispuesta la aproximacion tedrica que adoptamos, la presente investigacion
presenta una serie de cinco objetivos especificos junto a un objetivo principal
del conjunto del estudio. Asi mismo, cada objetivo cuenta con una serie de
preguntas de investigacion asi como una hipdtesis que nos sirva como
mecanismo de argumentacion para la elaboracion de las conclusiones del

estudio:

L Observar qué dimensiones de la calidad del empleo son mayormente
afectadas por practicas vinculadas a la externalizacion.

» ;Sigue existiendo el pensamiento por parte de los trabajadores de que
un buen empleo es un buen salario? ;Aparece una cierta aceptacion
en las ocupaciones de cuello azul con respecto a los bajos salarios?

» ;De qué forma la externalizacién genera determinadas dindmicas de
temporalidad/estabilidad?

= ,;Qué tipo de formacién y herramientas para el desarrollo de
habilidades se pone a disposicion en los casos estudiados? ;Vinculan
sus condiciones de trabajo a su baja cualificacion?

» ;Existen patrones comunes en ciertas demandas del entorno laboral?

*» ;Qué dindmicas se observan en la organizacion y disposicion del
tiempo de trabajo?

» ;Cudl es el estado de la negociacion colectiva en el empleo
externalizado? ;En qué forma actdla para prevenir situaciones de

precariedad?

Hipotesis I: El fendmeno de la externalizaciéon se basa en dindmicas de
reduccion de costes laborales que pueden afectar no so6lo a los salarios sino de

forma heterogénea a diversas dimensiones de la calidad del empleo.

II. Vislumbrar de qué forma se materializa la externalizacion en diferentes

niveles: sectorial, organizacional e individual.
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= ;Cudl es el peso especifico del fendmeno de la externalizacion en
Espafia? ;Cudles son las prdacticas de externalizacion del cliente
mayoritario: la AAPP?

» ;De qué ha forma ha impactado la crisis sobre el empleo
externalizado? ;Cémo se reflejan las medidas de austeridad sobre la
calidad del empleo?

* ;Qué patrones comunes tienen las actividades externalizadas? ;Qué
dindmicas sectoriales se observan en la disposicion de las
dimensiones de la calidad del empleo externalizado?

» ;De qué forma se materializa a nivel organizativo? ;Se detectan
practicas que se superpongan a las tendencias sectoriales?

» ;Qué actividades y puestos de trabajo son comunmente

externalizados?

Hipdtesis II: La externalizacién es un fendémeno eminentemente organizativo,

no obstante, existen dindmicas a nivel sectorial que se materializan en practicas

concretas.
III.  Analizar de qué forma el papel del cliente influye sobre la relaciéon y
calidad del empleo.

= ;De qué forma el cliente influye en la negociacion colectiva a nivel
sectorial?

* ;Qué dindmicas de influencia se producen entre clientes, empresas y
empleados en los diferentes niveles?

» ;Qué practicas de erosion de la relacion de empleo se detectan?

Hipotesis III: La externalizacién genera en términos generales situaciones de
infra consideracion de la relaciéon de empleo frente a las relaciones de negocio y
de servicio, si bien la posible alianza entre empleados y empleadores ante

escenarios comunmente perjudicables puede aminorar esta situacion.

IV.  Analizar qué colectivos son en mayor medida afectados por los efectos
de la externalizacion sobre la calidad del empleo.
» ;Existe una tendencia a externalizar empleados vinculados a
determinados colectivos?
* ;Son las mujeres en mayor medida afectadas por estas dindmicas?

» ;Coémo se distribuyen los grupos de edad en estos empleos?
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(Cual es el perfil educativo de estos empleados y qué lectura puede

hacerse de sus tareas asignadas?

Hipotesis IV: Los empleos externalizados son comunmente actividades

auxiliares ligadas de partida a perfiles sociodemograficos en situaciones de

desigualdad en el conjunto del mercado de trabajo.

V. Observar en qué medida los trabajadores de empleos externalizados

perciben y valoran la configuracion de la calidad de sus empleos.

(Puede el caracter negativo de unas dimensiones obviarse en base al
caracter positivo de otras?

(Existe realmente una diferencia relevante entre las condiciones de
trabajo empiricamente existentes y las percibidas?

(Qué perfiles y escenarios muestran en mayor medida esta
divergencia?

(Cudles son las dimensiones que tienden mdas hacia una

subjetivacion?

Hipotesis V: Los empleados pueden equilibrar el conjunto de sus dimensiones

valordndolo en base a sus disposiciones socio-personales.

VI.  Analizar qué mecanismos pueden proteger en mejor medida a los

trabajadores de empleos externalizados.

a. ;Qué practicas organizativas pueden contener dindmicas sectoriales

perjudiciales para la calidad del empleo?

(Qué mecanismos aporta la negociacion colectiva en la proteccion
transversal del conjunto de dimensiones de la calidad del empleo?
(Qué aspectos cabe tener en cuenta de la forma en la que los
trabajadores perciben la disposicion de la calidad del empleo

externalizado?

Hipdtesis principal: Frente a escenarios de fragmentacion de las relaciones de

empleo a nivel sectorial y organizacional, la negociacion colectiva a diferentes

niveles sirve como muro de contencién para la proteccion del empleo

externalizado.
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3. MODELO DE ANALISIS

En la presente investigacion nos proponemos analizar la calidad del empleo
externalizado en un sentido dual: por un lado, observar la naturaleza de las
actividades cominmente externalizadas para comprender el perfil del empleo
ligado a las estrategias de externalizacion de las empresas. Por otro, analizar
qué efectos tienen estas practicas de desvinculacion entre empresas y
empleados en la propia calidad del empleo. Asi mismo, esta aproximacion ha
de ser holistica, entendiendo que la precarizacion y/o proteccion de una de las
dimensiones de la calidad del empleo puede tener efecto sobre otras

dimensiones.

Figura 5.4. Modelo de analisis
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‘] EMPREsA _ s COMITE
DIRECCION Nivel organizacional EMPLEADO
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\ \ ‘ 4
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Asi mismo, esta linea de investigacion sera conducida a lo largo de tres niveles
de andlisis con el objetivo de observar de qué manera se materializa la
externalizacién en el ambito sectorial, organizacional e individual. En ese
sentido, el andlisis sectorial nos presentara un panorama de las condiciones de
empleo en los sectores seleccionados representativos de las diferentes
realidades de los servicios externalizados, mostrando dinamicas sectoriales
comunes y divergentes. Por su parte, el analisis organizacional arrojara luz

sobre como esas dindmicas sectoriales se materializan a nivel de empresa y qué

80



procesos pueden potenciar o aminorarlas. Por ultimo, el andlisis individual
permitird comprender como esas dindmicas sectoriales y materializaciones
organizacionales de la calidad del empleo son percibidas y equilibradas por los
sujetos en un intento de comprender qué dimensiones caben reforzar para una

mejora del empleo externalizado.

En todo este proceso de analisis, para comprender la posible repercusion del
fenémeno de la externalizacion en la calidad del empleo, serd indispensable
tener presente permanentemente la presencia de un tercer agente (el cliente) en
la configuracion de las condiciones de empleo. Esta triangulacion de las
relaciones de empleo serd representativa en diversas figuras en los diferentes
niveles de analisis: organizaciones empresariales, representacion de
trabajadores y grupos empresariales / Administracion Publica en el ambito
sectorial; empresa, comité y cliente/s en el ambito organizacional; y Direccion,
empleado y usuarios de servicios en el dmbito individual. De esa manera,
conformamos un modelo de andlisis integrando las tres principales

aproximaciones de la presente investigacion (Figura 5.4).
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6 e MODELO METODOLOGICO

“La prueba —dije- es siempre una cosa relativa. Es la
acumulacién de probabilidades lo que termina de
inclinar la balanza. E incluso entonces es un problema

de interpretacién.”

Raymond Chandler — Adids, muneca

Dada la complejidad de acceso y andlisis de la informacién referida al fenémeno
de la externalizacion, no hay acumulacién de datos suficiente (cuantitativo o
cualitativo) que no requiera de una interpretacion adecuada que sea capaz de
responder a nuestras preguntas de investigacion. Los diferentes niveles de
analisis en los que es necesario estudiar nuestro objeto de estudio implican una
articulacion de fuentes y técnicas que, de facto, dotan de mayor sentido a una
posterior interpretacion que permitan una lectura de conjunto de la calidad del

empleo externalizado en diversos sectores.

Asi, abordado el enfoque con el que se pretende desarrollar la presente
investigacion, exponemos en este capitulo la forma en que se desarrollara el
analisis, sefialando aquellas fuentes de informaciéon de las que se hagan uso,
enlazandola con los indicadores de nuestro analisis en cada fase de analisis,
operativizando conceptos detallando las técnicas que utilizaremos para este
proceso. De ese modo, dada la complejidad del fendmeno que estudiamos,
cabra articular diferentes métodos y fuentes para contrastar nuestras preguntas

de investigacion.

1. EL TRATAMIENTO MULTIESTRATEGICO

Dado el caracter holistico con el que nos proponemos analizar la calidad del

empleo externalizado, encontramos en el tratamiento multiestratégico el
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enfoque adecuado en tanto permite “tener presente en la investigacion los
diferentes planos/dimensiones de los que se compone todo fendmeno social: la
accion y la situacion en sus aspectos mas individuales e interaccionales y los
contextos sociales estructurales e institucionales mas amplios, ademas de tener
en cuenta también las vinculaciones mutuas que se dan entre estos niveles”
(Lozares, Martin y Lopez, 1998: 28). De esa forma, planteamos un anadlisis en el
que los diferentes niveles y dimensiones interaccionen permanentemente entre
si: por un lado, encontramos necesario plantear un didlogo entre las
dimensiones de la calidad del empleo, entendiendo estas no de forma aislada
sino como elementos entrelazados y mutuamente dependientes. Por otro,
vemos necesario dibujar un hilo narrativo entre los niveles macro, meso y micro
de forma articulada y flexible. Requerimientos de la investigacion con los que el

tratamiento multiestratégico se adapta.

Tal como apuntan Lope, Lozares y Miguélez (1997), la propuesta de Layder con
el tratamiento multiestratégico consiste en plantear un modelo metodoldgico
“que trata de captar y analizar el hecho social investigado como una totalidad a
partir de las distintas pertinencias que lo componen sin que sea reducido o
segmentado en su identidad por los efectos de modelo y método de andlisis
utilizado” (Layder, 1993; en Lope et al, 1997). Esto requiere un proceso de
construccion del objeto de estudio a través de la consideracion de diferentes

metodologias.

Asi, en tanto nos enfrentamos a un objeto de estudio complejo y fragmentado
como el de la externalizacion, en el que su andlisis requiere el abordaje de
diferentes niveles asi como el acceso a diversas fuentes de informacién, el
tratamiento multiestratégico permite articular estas diferentes partes para
dibujar de forma coordinada un andlisis unificado. De ese modo, la relevancia
del fenémeno en la Administracién Publica, las practicas organizacionales por
las que destaca, su impacto sobre las condiciones de trabajo a nivel sectorial asi
como el reflejo que tiene sobre la percepcion de los trabajadores requiere de una
aproximacion que unifique estos niveles. De esta manera, dibujaremos una
concatenacion de criterios entre unos niveles y otros, unos transversales y otros
dibujando un hilo seguido en los siguientes. Esta aproximacién nos permite de
igual modo el uso paralelo de andlisis cuantitativo y cualitativo con el fin de

perfilar con la mayor amplitud posible el fendmeno estudiado.

Nuestro objeto de estudio concreto es la disposicion de las distintas

dimensiones que componen la calidad del empleo en escenarios de
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externalizacion. Ademas de un analisis previo del peso especifico del fenomeno
de la externalizacion, el foco se encuentra en operativizar esas dimensiones del
empleo. Si bien contamos con unas dimensiones y subdimensiones
estandarizadas, cada nivel de andlisis requerira herramientas y procesos

especificos que conformen un dibujo total de nuestro objeto de estudio.

2. EL COEFICIENTE DE EXTERNALIZACION

En este nivel trataremos datos oficiales provenientes de los Presupuestos
Generales del Estado asi como de los presupuestos autonomicos para aplicar un
coeficiente de externalizacion elaborado para medir de forma aproximada el
peso real que tiene la externalizacion en términos de unidades de gasto en la
administracion publica (principal cliente de la mayoria de servicios

externalizados).

Para la elaboracion de este coeficiente, se ha tomado como patrén inicial la
“Tasa de externalidad en el empleo” que el INE elabora para la Encuesta Anual
de Servicios. Tal como explicaremos de forma detallada en el capitulo 7, esta
tasa subestima notablemente los datos sobre empleo externo. En ese sentido,
para este nivel de analisis se ha optado por una extraccion manual de datos
referidos a las unidades de gasto en servicios externalizados en la
administracion y contrapesarlos con las unidades de gasto en empleo interno.

Dispuesto asi, damos con el siguiente cociente de externalizacion:
CE = Ext/(Ext + GdP).

A partir de la aplicacion de este cociente a las diversas partidas presupuestarias
de la administraciéon publica espafiola, podremos desarrollar un mapa de
coeficientes de externalizacion que reflejen el peso especifico del fenomeno en
Espafia y fundamenten la idoneidad de desarrollar los siguientes niveles de
andlisis. Un desarrollo mucho mds extenso de los retos e implicaciones
metodoldgicas del disefio e implementacion de este coeficiente se exponen en el

capitulo 7, asi como determinadas variantes que optimizan sus resultados.
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3. NIVEL SECTORIAL

En el nivel de analisis sectorial, realizamos un estudio de diversas fuentes de
informacion para localizar aquellas actividades altamente externalizadas mas
representativas del mercado de trabajo espafiol en base a criterios como el tipo
de externalizacion, el tamafio medio de empresa, el peso a nivel de empleo del
sector, su desarrollo tecnoldgico y la naturaleza del cliente mayoritario al que
provee servicios. Una vez seleccionadas las tres actividades econdmicas en las
que se centrara el analisis, se desarrollara el analisis en base a una articulacion
de diferentes bases de datos: el Directorio Central de Empresas en lo que se
refiere al perfil de las empresas, la Muestra Continua de Vidas Laborales para el
andlisis de aquellas subdimensiones referidas a Salario, Tiempo, Estabilidad y
Habilidades y desarrollo, mientras para aspectos referidos a Entorno laboral y
Negociacion colectiva se contard con la explotacion de la Encuesta de Calidad
de Vida en el Trabajo. Asi mismo, ademas de las bases de datos anteriores, se
hard especial uso del discurso de informantes clave dentro cada sector
(representantes sindicales y de asociaciones de empresarios)’, que serviran para
matizar y complementar la informacion extraida por las fuentes anteriores, y en
algunos casos clarificar lo referido a indicadores determinados (Tabla 6.1). Cabe
apuntar que la MCVL es nuestra fuente de informacién principal. En algunas
dimensiones solo podremos extraer un solo indicador de esta fuente en tanto
son extraidos de datos oficiales. No obstante, como observamos en la Tabla 6.1,
esos indicadores suelen ser los principales ejes de andlisis de cada dimension.
Abordaremos ahora aquellos aspectos metodoldgicos relativos tanto a la las
fuentes de datos utilizadas como aquellas técnicas utilizadas durante el andlisis.

Tabla 6.1. Dimensiones e indicadores de la calidad del empleo y correspondencia con

fuentes, bases de datos y variables.

DIMENSION /
BASE DE DATOS
SUB- INDICADOR VARIABLE
z / FUENTE
DIMENSION
ENTORNO LABORAL
Recursos Capacidad de | Agentes  sociales
decisién sectoriales
Variedad ECVT (2010) Nivel de monotonia - rutina

3 Para una consulta de los agentes entrevistados, ver Tabla A.3 en el Anexo L.
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Apoyo social Agentes  sociales
sectoriales
Trabajo en equipo Agentes  sociales
sectoriales
Autonomia del | Agentes  sociales
equipo sectoriales
Demandas Carga fisica ECVT (2010) Nivel de esfuerzo fisico
Carga ambiental ECVT (2010) Nivel de situaciéon de riesgo
o peligro
Ritmo de trabajo ECVT (2010) + | Nivel de estrés
Agentes  sociales
sectoriales
. ECVT (2010) + | Nivel de estrés
Carga cognitiva y .
) Agentes  sociales
emocional )
sectoriales
. Agentes  sociales
Interdependencia .
sectoriales
. Agentes  sociales
Complejidad _
sectoriales
SALARIO
Nivel salarial
Salario fijo
Pagos MCVL (2007 - . o
) . Salario (distribuido en
complementarios 2011) + Convenio Lo .
. quintiles salarios)
Pagos colectivo
compensatorios
Pago grupal
ESTABILIDAD
. MCVL (2007 - | Contrato 2011 comparado
Seguridad en el
. 2011) + Agentes | con Contrato 2007
puesto de trabajo ) )
sociales sectoriales
. MCVL (2011) Contrato 2011 comparado
Tipo de contrato
con Contrato 2007
TIEMPO
Horarios . ) MCVL (2007 - | Jornada 2011 comparada con
] Tipo de jornada
jornadas 2011) Jornada 2007

Tiempos fijos

Convenio colectivo
+ Agentes sociales
sectoriales

Horarios asociales

Convenio colectivo
+ Agentes sociales

sectoriales
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Convenio colectivo

Trabajo por turnos + Agentes sociales
sectoriales

Flexibilidad Decision sobre el | Agentes  sociales
tiempo de trabajo sectoriales

Adaptabilidad  del | Agentes  sociales

tiempo de trabajo sectoriales

HABILIDADES Y DESARROLLO

- ) Agentes  sociales
Formacién continua

sectoriales

MCVL (2007 - | Evolucién del nivel de
Oportunidades  de | 2011) cualificacion (variable
desarrollo construida a partir de

categorias profesionales)

Correspondencia de | Agentes  sociales

la cualificacién sectoriales

NEGOCIACION COLECTIVA

ECVT (2010) + | Nivel de afiliacién (ECVT) +
Papel activo de los | MCVL (2011) + | Tamafio de empresa (MCVL)
comités Agentes  sociales

sectoriales

Convenio colectivo
Capacidad de voz + Agentes sociales

sectoriales

3.1. Muestra Continua de Vidas Laborales (MCVL)

La MCVL es una muestra representativa de todas las personas que cotizaron u
obtuvieron algtn tipo de prestacion ligada a una cotizacion previa a través del
sistema de la Seguridad Social. Esta muestra extraida de datos oficiales de la
Seguridad Social cuenta con mas de un milléon de casos, es decir, individuos,
actualizandose anualmente. Asi mismo, no sélo cuenta con datos oficiales de
cada anualidad en cuestion, sino también con datos sobre la vida laboral de esos
individuos (Duran, 2007; Lépez, 2011).

Los principales criterios para seleccionar esta fuente fueron su alta
representatividad (basada en el niumero de casos asi como el cardcter oficial de
sus datos) asi como la desagregacion sectorial con la podiamos contar,

pudiendo localizar actividades particularmente externalizadas con un ntimero
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considerable de casos, lo que nos permitia estudiar la poblacion de subsectores
determinados sin que el andlisis resultase sesgado. Asi mismo, su caracter
longitudinal nos permite observar el impacto de la crisis sobre una poblacion

determinada dentro de cada sector.

De ese modo, para el presente estudio se han tomado como afios de referencia
2007 y 2011 como escenarios que permitan comprobar la transformacion en las
dimensiones de empleo entre los escenarios pre-crisis y crisis. “La MCVL, al
estar disefiada en forma de panel, permite observar a las mismas personas en el
tiempo en cada nueva edicion” (Lopez-Roldan y Miguélez, 2013). Es asi como
para el presente estudio ha sido de vital importancia el tratamiento de los datos
de la MCVL realizado por Pedro Lopez para el proyecto de investigacion
“Inmigrantes en la crisis economica ; Trayectorias laborales bloqueadas?” y del
que la presente investigacion es deudora. Ese estudio (centrado en la poblacion
activa de la MCVL de ano 2011 que estaba de alta en la Seguridad Social en el
ano 2007) observaba retrospectivamente la trayectoria y los cambios que ha
experimentado este colectivo en relacion al inicio de la crisis, cuatro afos antes
(Lopez-Roldan y Miguélez, 2013).

Tabla 6.2. Correspondencia entre subsectores de la MCVL, CNAE-93 y CNAE-2009

Casos Casos

Subsector Codigo CNAE-93 CNAE-09 2007 2011
Limpieza de Actividades
Edificios y 812 Industriales de Actividades de limpieza 15603 16852
Locales Limpieza
., Provision de comidas
Restauracion Otras actividades de reparadas para eventos
Social 562 > ac . prep Pe 3872 4231
. provision de comidas  y otros servicios de
Colectiva .
comidas
Comercio al por .
Comercio al por menor
menor por .
479 correspondencia v por PO~ correspondencia o
Contact Center p yp Internet 2405 2570
Internet
820 Actividades de centro  Actividades de los

de llamadas centros de llamadas

Fuente: CNAE (93, 09) y MCVL (2011)

Para la presente investigacion, se localizaron tres subsectores altamente
representativos, tal como es detallado mas adelante en el andlisis sectorial. Cabe
apuntar que, dada la modificacion de la Clasificacion Nacional de Actividades

Economicas (CNAE) en 2009, se procedio a una conexion de actividades entre
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esta ultima clasificacion y la de 1993. Asi mismo, en lo que se refiere a contact
center, este subsector se encuentra dividido en dicha clasificacion en dos
actividades economicas: “Comercio al por menor por correspondencia y por
Internet” y “Actividades de los centros de llamadas”. Se procedié asi a la

unificacion de ambas actividades bajo la categoria “Contact Center” (Tabla 6.2).

Asi mismo, se procedié a otros procedimientos como la construccion de la
variable “Nivel de cualificacion” a partir de los grupos de cotizacion recogidos
en la muestra (Tabla 6.3). De ese modo, permitimos un analisis mds sintético la
cualificacidon profesional que agilice el andlisis longitudinal como indicador del

desarrollo profesional de los trabajadores.

Tabla 6.3. Correspondencia entre las variables “Grupo de cotizaciéon” y “Nivel de
cualificacion” de la MCVL

Baja cualificacion Media cualificacién  Alta cualificacion

Ingenieros, licenciados, alta
direccion

Ingenieros técnicos,
ayudantes titulados

Jefes administrativos y de
taller

Ayudantes no titulados

Oficiales administrativos

Subalternos

Auxiliares administrativos

Oficiales 1% y 22

Oficiales 3% y especialistas

Peones

Asi mismo, en lo que se refiere al tipo de relacion laboral, en la muestra
contamos con hasta 180 categorias que reflejan el tipo de vinculos que los
sujetos de la muestra mantienen con la seguridad social, ya sean asalariados de

diverso tipo, autonomos o desempleados. De igual modo, hemos optado por

90



una sintesis de estas categorias. Por un lado, hemos enfocado el andlisis en el
colectivo de asalariados, eliminando del estudio a autonomos y desempleados.
Asi mismo, hemos unificado las distintas categorias para contar finalmente con

una variable binomial que diferencie entre estables y temporales.

3.1.1. Analisis de contingencias

A partir de las diferentes variables de las que disponemos, tanto referidas a la
disposicion del empleo como a aspectos sociodemograficos, el andlisis de tablas
de contingencia nos permite poner en relaciéon dos o mas variables que nos
permite estudiar de forma descriptiva de qué forma se pueden relacionar las
diferentes dimensiones que analizamos (Lopez-Roldan Y Fachelli, 2015). Asi, el
ejercicio basico que realizaremos es el de observar las frecuencias que resulten
de la distribucion entre variables sociodemograficas y variables de empleo, con
el proposito de establecer posibles asociaciones. Si bien, procederemos
igualmente a tablas de triple entrada para observar de qué forma interaccionan
diversas variables de empleo entre ellas en determinados perfiles
sociodemograficos. Para todo este proceso se ha procedido a la conversion en

variables categoricas de todas aquellas variables que no lo fuesen.

3.1.2. Andlisis de correspondencias miiltiples

Siendo nuestro objeto de estudio eminentemente multidimensional, el Andlisis
de Correspondencias Multiples (ACM) es una técnica multivariada aplicada en
el andlisis exploratorio de datos multidimensionales. También funciona como
paso siguiente al andlisis de contingencias para reforzar ciertas asociaciones
observadas (Quaglino y Pagura, 1998). El uso de este método ayuda a descubrir
interrelaciones entre las dimensiones y caracteristicas observadas de una forma
holistica, es decir, observando qué categorias de diferentes variables tienden a
interrelacionarse entre ellas. De ese modo, este andlisis nos ayuda a deducir qué
perfiles sociodemogréficos concretos tienden hacia unas situaciones u otras de
empleo. Asi mismo, el objetivo del ACM es captar qué variables son las que
fundamentalmente influyen en la distribucion e interrelacién del resto de
variables. Una vez detectemos estas variables, procederemos a la elaboracion de
perfiles tipo de trabajadores dentro de los sectores analizados que nos guien en

los siguientes niveles de analisis.
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3.2. Encuesta de Calidad de Vida en el Trabajo (ECVT)

La ECVT recoge informacion sobre las situaciones y actividades que se
producen en el entorno de trabajo de los encuestados asi como informacion
subjetiva sobre las condiciones y relaciones de trabajo. Su articulacién con la
MCVL es, por tanto, compleja en tanto una se refiere a datos oficiales mientras
otra se basa en recogida de datos mediante encuesta. En todo caso, la extensa
provision de informacion sobre indicadores referidos al entorno laboral nos
permite dar un dibujo completo de la calidad del empleo. No obstante, si bien la
MCVL nos permitia una desagregacion sectorial relevante, no es el caso de la
ECVT. Tal como se explica en el andlisis sectorial (Capitulo 8), se ha procedido a
afrontar el andlisis sectorial haciendo uso de categorias ocupacionales, de las
que deducimos una composicién mas o menos homogénea en los sectores
estudiados. Asi, como se detalla en el capitulos 8, las ocupaciones de
“Telefonistas”, “Limpiadores” y “Preparadores de comidas” son consideradas
para nuestro estudio, aun teniendo en cuenta una heterogeneidad importante

en los que respecta a la tiltima ocupacion.

Asi mismo, cabe apuntar que la tltima provision de datos realizada de la ECVT
es relativa a 2010, lo que, en todo caso, lo que encuadra con la etapa de la tltima
informacion que utilizamos de la MCVL, analizando de ese modo la etapa de

cambio vivida en los primeros afios de crisis.

4. NIVEL ORGANIZACIONAL

Una vez implementado el andlisis sectorial, se desarrolla un analisis centrado
en empresas en tanto ambito clave para comprender las dindmicas de
externalizacion del empleo. Para esto, los Estudios de Caso nos aportan como
metodologia una serie de caracteristicas que se amoldan a nuestras necesidades

de investigacion (Yin, 1994):

- Esuna indagacidon empirica que investiga fendmenos contemporaneos en su
contexto real cotidiano.
- Un caso de estudio deberia ser implementado cuando los limites entre el

fenémeno y el contexto no estan del todo claros.
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- Es un método en el que multiples fuentes de informacién pueden ser
utilizadas.
No obstante, cabe tener en cuenta dos dicotomias a la hora implementar los

estudios de caso (Ragin y Becker, 1992):

- Respecto al entendimiento del caso: vision realista 0 nominalista. Es decir,
¢los casos escogidos son unidades empiricas o construcciones tedricas?

- Respecto a la concepcion del caso: vision general o especifica. Es decir, ;Nos
referimos a casos designados especificamente durante el desarrollo de la
investigacion o son categorias generales (individuos, familias, empresas,
etc.)?

En lo que se refiere a nuestra investigacion, nuestro foco de analisis estd puesto

sobre unidades empiricas y generales (centros de trabajo en organizaciones

empresariales). En ese sentido, Ragin y Becker postulan diferentes cometidos
para una combinacién u otra de ambas dicotomias. Con respecto a nuestra
seleccidn, “los casos son objetos”. Y afiade: “explorando procesos genéricos a lo
largo de diferentes tipos de unidades empiricas, es posible desarrollar mejores
teorias” (Ragin y Becker, 1992: 9).

Tabla 6.4. Seleccion de casos de estudio para el andlisis organizacional.

Cliente Tamafo Empresa Actividad
Gran
Puablico Privado Mediana On-site Off-site
empresa
Limpieza
Colectividades

Contact Center

De ese modo, teniendo claro el objeto de andlisis dentro del analisis
organizacional, la seleccion de casos se ha realizado principalmente a tres
ambitos de forma paralela a la seleccién de sectores (Tabla 6.4). Se cubren asi

diversos escenarios con implicaciones diversas para la externalizacion.

5. NIVEL INDIVIDUAL

Para el andlisis individual se ha optado por el desarrollo de entrevistas

individuales semi-estructuradas, tematicas, simultaneas en el tiempo y en el

93



espacio, y con el propdsito de conocer, explicar y comprender (Verd y Lozares,
2016). De ese modo, atendemos al discurso que los sujetos articulan en torno a
la calidad, asi como a la relevancia e interrelacion de las diversas dimensiones
de la calidad del empleo. Para este proceso, lejos de considerar el discurso como
expresion fidedigna de lo que los sujetos hacen, consideramos que los discursos
son practicas de los sujetos en situaciones sociales” (Martin Criado, 1998). Asi,
cabe atender aquellas aparentes contradicciones, justificaciones 'y
argumentaciones que los sujetos realizan en torno a la forma en que perciben
sus empleos. Por ese motivo, el guion semi-estructurado no se enfoca
directamente en las propias dimensiones de la calidad del empleo y la forma en
que se perciben, sino que se abordan de forma transversal y comparativa con
preguntas referidas a la trayectoria, el desarrollo de los procesos de trabajo, los
referentes ideales, los aspectos que debiesen ser modificados, entre otros
(Anexo II).

Una vez transcritas las entrevistas, se llevarian a cabo las técnicas de recogida
de informacion siguientes: En un primer momento, se daria paso a la
codificacion abierta partiendo de las principales categorias de anadlisis
propuestas, que consiste en la extraccion de citas significativas del texto en
torno al marco tedrico compuesto y las lineas de investigacion encaminadas.
Una vez llevado a cabo este primer visionado del texto, se procede a la
agrupacion de las citas segin su homogeneidad conceptual, formando, de esta
forma, “categorias” relacionadas con las subdimensiones analizadas que
comiencen a abordar el estudio de forma mads precisa. Posteriormente,
procederemos a relacionar estas categorias, es decir, situarlas como elementos o
procesos de una estructura marcada, en la que, por ejemplo, deberemos dibujar

los vinculos entre las dimensiones de la calidad del empleo.

Una vez hecho esto, observaremos las relaciones, horizontales y verticales, que
se dibujan entre todas las categorias, sefialando asi posibles dimensiones
centrales de la calidad del empleo, es decir, el eje a partir del cual se pueda
explicar de forma coherente el discurso de los entrevistados respecto al resto de

dimensiones.

94



PARTE III:
ANALISIS Y CONCLUSIONES
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e EL MAPA DE LA EXTERNALIZACION

“La foto satélite solo mostraba una sopa de verdes mas
o menos uniformes sembrados de vagas manchas
azules, mientras que el mapa desarrollaba una rejilla
fascinante de carreteras departamentales, pintorescas,
de vistas panoramicas, bosques, lagos y puertos de
montafia. Encima de las dos ampliaciones, en letras
mayusculas negras, estaba el titulo de la exposicion: «El

mapa es mas interesante que el territorio».”

Michel Houellebecq - El mapa y el territorio

Siendo el fendmeno de la externalizacion de dificil medicion, la elaboracion de
instrumentos propios a partir de las fuentes y herramientas disponibles resulta
necesaria para una interpretacion aproximada. Los escasos datos nominales
sobre externalizacién pueden sugerir bastante poco, por lo que la elaboracion
de un mapa en el sentido literal y figurado, asi como comprender la forma en
que se elabora sera importante para conocer el territorio de la externalizacion.
En suma, advertir qué aspectos alumbra la representacion sobre lo

representado.

Este ejercicio resulta particularmente interesante en un periodo de crisis
econdmica en el que el sector publico ha sufrido numerosas reestructuraciones.
A ese respecto, se ha destruido empleo publico a través de practicas de no
reemplazo, despido y otras estrategias vinculadas a medidas de austeridad
mientras los servicios debian ser igualmente cubiertos. Esta situacion en
muchos casos ha sido utilizada como justificacion de la provision de

determinados servicios publicos a través de empresas externas.

Asi, las practicas de subcontratacion y externalizacion de servicios publicos que
se hayan sucedido no dejan de estar relacionadas con dindmicas de

transferencia de lo publico a lo privado aupadas por una percepcion social del
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empleo publico “como una provocacion, como un privilegio insoportable”, en
lugar de “como la ultima muralla de la conciencia comun contra la
individualizacion del trabajo y su privatizacion” (Linhart, 2013: 57). Elaborar un
mapa de la externalizacion en el sector publico espanol nos ayudard a

comprender la posible incidencia de estas dinamicas.

1. EL COEFICIENTE DE EXTERNALIZACION

El acceso a datos estadisticamente representativos sobre la magnitud y
coyuntura de la externalizacion en Espana es limitado. El INE realiza
anualmente la Encuesta Anual de Servicios (recientemente integrada en la
Estadistica Estructural de Empresas) en la que se investiga la estructura de las
empresas dedicadas a las diversas actividades econdmicas consideradas como
servicios (Instituto Nacional de Estadistica, 2016). En ella se registran diversas
magnitudes a partir de la cual se calcula una Tasa de Externalidad de Empleo,
deducida a partir del cociente entre el personal externo y la suma entre el
personal ocupado y externo. Un indicador que seria de utilidad si no fuese
porque bajo la categoria ‘externo” sélo se considera al personal de empresas de
trabajo temporal y a los autonomos que trabajan para la empresa. En todo caso,
cabe observar que la subcontratacion de personal que recoge esta tasa se ha
mantenido estable en el periodo 2008 — 2013 para el sector servicios (de 1,7 a
1,6).

Respecto a nuestro estricto objeto de estudio, en consulta con el equipo técnico
del INE* nos consta que no se recogen datos especificos sobre externalizacion
de personal en la EAS, hecho que resulta tan paradojico como interesante en
tanto observamos cémo el fendmeno de la externalizacién se convierte en un
fendmeno de enorme sutileza incluso para la planificacion y recogida de datos
estadisticos aun siendo estos referidos a organizaciones empresariales en lugar
de a trabajadores. No obstante, dentro de las magnitudes referidas a las
compras y gastos de las empresas encuestadas (valor de todos los bienes y
servicios adquiridos), encontramos que se diferencia entre diversas partidas,
entre las que se encuentran las Compras y gastos realizados por otras empresas. Esta
categoria recoge el valor de los trabajos que, formando parte del proceso de

produccion propio, se encargan y son realizados por otras empresas o

4 Respuesta via mail del Area de Difusién por Internet del Instituto Nacional de Estadistica
(infoine@ine.es, 12/05/2016).
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profesionales (INE, 2016). Datos que recogen la magnitud de los servicios
externalizados desde el lado del cliente. Asi mismo, también encontramos una
partida referida a Gastos en servicios exteriores, que incluyen los pagos a las
empresas de trabajo temporal, servicios de limpieza de los locales, vigilancia y
seguridad (asi como gastos de viaje, dietas, transporte del personal y gastos de
telefonia y mensajeria) (INE, 2016). Una categoria que complementa y amplia
los datos sobre gastos en servicios externalizados y que dan pie a ser
comparados con las partidas a gastos de personal. De ese modo, podemos
calcular un Coeficiente de Externalizacion a partir del cociente entre la suma de

esas dos partidas de gasto y la suma entre estas y el total de Gastos de Personal:
CE = Ext/(Ext + GdP)

Donde Ext representa el sumando de gastos en servicios externalizados y GdP la
suma total de gastos de personal. Si bien puede ser interesante aplicar este
cociente en el sector servicios y el sector privado en su conjunto, la falta de
acceso a esos datos nos lo impide. En todo caso, cabe recordar que
nominalmente el fendmeno de la externalizacion (en origen) afecta
principalmente al sector publico en tanto que desde finales de los 90 se viene
sucediendo un proceso de cesion de funciones publicas al &mbito privado a

través de diversas estrategias, entre las que se encuentra la externalizacion.

De ese modo, también en las instituciones publicas existe una partida
presupuestaria en la que se registran los “trabajos realizados por otras empresas
y profesionales”, en la que se recogen diversas categorias de actividad, entre las
que se encuentra para el caso de la Administracion General del Estado:
Limpieza y aseo; Seguridad; Valoraciones y peritajes; Custodia, deposito y
almacenaje; Procesos electorales y consultas populares; Estudios y trabajos
técnicos; Para la contratacion del servicio de cobertura informativa nacional e
internacional de interés publico (Orden HAP/1023/2015).

2. LA EXTERNALIZACION DE SERVICIOS EN EL SECTOR PUBLICO

Si bien la transparencia de los datos referidos a los presupuestos de las cuentas
de las diversas instituciones que conforman la estructura del Estado son
publicadas anualmente por mandato legal, la mayor o menor accesibilidad
difiere en cada institucion (ARVO, 2014). Asi, la mayoria de Presupuestos de las
Comunidades Auténomas asi como los Presupuestos Generales del Estado son

publicados en formatos que no permiten la explotacion de los datos y, en los
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casos en los que si se provee asi su acceso, lo hacen con una agregacién no
operativa de las partidas presupuestarias. Existen numerosas excepciones como
las de Euskadi y Catalufia en cuanto a la accesibilidad, sin embargo el nivel de
desagregacion no es suficiente para el objeto de este estudio. Si resulta de
enorme utilidad el portal del Gobierno de Aragon, que pone a disposicion de
los ciudadanos una interfaz de visualizacion de los datos referidos a la
distribucion de los presupuestos anuales con un nivel maximo de
desagregacion y aportando las cuantias a nivel nominal, real y proporcional, asi
como una disposicion de en qué se gastan los ingresos y, lo mas importante
para nuestro caso, como se gasta®. Un modelo que posteriormente aplicaria de
forma auténoma David Cabo y el equipo de Fundacion Civio a la extraccion,

andlisis y visualizacion de los Presupuestos Generales del Estado®.

No obstante, consideramos oportuno contar también con los datos referidos al
sector publico en Catalufia en tanto el andlisis organizacional de la presente
investigacion se desarrolla en el area metropolitana de Barcelona. Para esto, se
ha desarrollado una explotacion manual de los archivos anuales de ingresos y
gastos de la Generalitat desde 2007 para crear asi una serie paralela a la de

Aragoény ala de la Admoén. General del Estado’.

Tabla 7.1. Evolucion del Coeficiente de Externalizacion en el Sector Publico

(Cataluna, Aragon y Administracion General) de 2007 a 2015.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Admén.

mon 6,16% 577% 5,59% 580% 526% 513% 5,72%
General
Catalufia®  16,86% 13,93% 13,85% 13,54% 13,09% 13,09% 13,20%
Aragén 594% 6,14% 644% 718% 7.87% 7,93% 836%

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recogidos en presupuestos generales y portales de transparencia.

Minimo de la serie

Maximo de la serie

5 Aragon Open Data: http://presupuesto.aragon.es/ (iltima consulta a 27/5/2015)

¢ ;Donde van mis impuestos?: http://www.dondevanmisimpuestos.es/ (ltima consulta a
27/5/2015)

7 Sera en todo caso proposito futuro una explotacidon que aglutine los presupuestos de las 17
comunidades auténomas para, sumado a los del Gobierno Central, calcular una serie del
coeficiente de externalizacidn para el conjunto de Espana.

8 Para el afio 2013 la Generalitat de Catalunya realiz6 una proérroga de los presupuestos de 2012.
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Como se observa en la tabla 7.1, el coeficiente de externalizacion en la
Administracion Central es del 0,06 en 2015, es decir, del total del gasto que el
Estado Central dedico al factor trabajo durante ese afio, un 6,59% se ejecutd
externalizando servicios de diversa naturaleza. Este coeficiente ha crecido
levemente durante el periodo de crisis, siendo que en 2007 era de 5,55%. No es
el caso sin embargo de Cataluna y Aragdn, donde la primera ha visto como
descendia su Coeficiente de Externalizacién mientras la segunda crecia, eso si,

desde puntos de origen contrapuestos.

El nivel de gasto que la Administracion Catalana dedicaba en 2007 a servicios
externalizados en base al gasto en personal directo era comparativamente alto.
Salvo un repunte en 2008 (explicado por una mayor reduccion proporcional de
gasto de personal que de servicios externalizados en términos nominales), el
periodo de crisis ha supuesto un descenso del Coeficiente de Externalizacién en

la Administracion Catalana.

Esta lectura de los datos, sin embargo, tiene dos inconvenientes: el primero de
todos es que estamos hablando de gasto, por lo que cabe no confundir los
coeficientes con proporciones de asalariados. Asi mismo, cabe considerar que la
razon fundamental argumentada por la mayoria de gestores a la hora de
externalizar funciones es la de la reduccién de costes (como ya hemos sefialado
en el capitulo 2). En ese sentido, cabe la hipdtesis de que una unidad de gasto
interna y externa no se corresponden laboralmente. Es decir, los coeficientes
siempre tenderan a una cierta subestimacion de la externalizacion en términos
de puestos de trabajo. Sin embargo, esta infravaloraciéon puede verse
compensada por fendmenos como el tiempo parcial. Serd propdsito del

siguiente capitulo contrastar este tipo de inferencias.

El segundo inconveniente que podemos destacar es que el coeficiente de
externalizaciéon aglutina dentro del gasto de personal las partidas
presupuestarias del cuerpo de funcionarios en su conjunto. Desde un punto de
vista organizativo, aqui se comprenden funciones centrales dentro del cuerpo
de la Administracion cuya presumible externalizacion no existe como escenario.
No es el caso sin embargo del Personal Laboral, con los que la Administracion
cumple un papel de empleador. El articulo 9.2 del Estatuto Bisico del Empleado
Piiblico (Ley 7/2007) reserva al funcionariado publico el ejercicio de funciones
que impliquen la participacion directa o indirecta en el desarrollo de potestades
publicas o en la salvaguardia de los intereses generales del Estado o de la

Administracion, en los términos que en la ley de desarrollo de cada
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Administracion publica se establezca (Boltaina, 2010), ampliando a todo el resto

de funciones para que puedan ser ejercidas por personal laboral.

De ese modo, estos, segin recoge el “III Convenio colectivo tnico para el
personal laboral de la Administracion General del Estado” (Resolucion de 3 de
noviembre de 2009), pueden ser asignados a areas funcionales de Gestion y
servicios comunes; Técnica y profesional; y Actividades especificas. Con
independencia de la cualificacion requerida, se recogen funciones que, en
diverso grado, pueden ser consideradas (de una forma siempre discutible) no

centrales dentro de la funcién publica.

Si bien existe una cierta ambivalencia entre administraciones a la hora de dar
cobertura a ciertas funciones con personal funcionario o laboral, lo cierto es que
las anteriores consideraciones nos llevan a plantear las funciones desarrolladas
por el personal laboral de la Administracion como potencialmente
externalizable, es decir, cuya actividad puede de facto verse inmersa en
procesos de externalizacion de la actividad publica. Es de ese modo que cabe
replantear el coeficiente de externalizacion excluyendo aquel gasto del factor
trabajo que no pueda verse afectado por procesos de externalizacion: CE lab =
Ext/(Ext + GPlab). Siendo CE Iab el Coeficiente de Externalizacién Laboral, Ext
la suma del gasto en trabajos realizados por empresas externas y GPlab la suma

del gasto en Personal Laboral.

De ese modo, observamos que en 2015 mas de un tercio del gasto en factor
trabajo potencialmente externalizable de la A.G. del Estado esta de facto
externalizado, asi como algo mas del 40% en la Administracion catalana.
Notable es el caso de Aragdn, en el que el Coeficiente de Externalizacién laboral
alcanza casi dos tercios. El recorrido de estos procesos de externalizacion ha
sido en descenso para los casos de Catalufia y de la A.G. del Estado, si bien esta
ultima se encuentra en una linea ascendente en la actualidad. Paradigmatico es
el caso de Aragdén, donde durante el periodo de crisis ha habido una clara
apuesta por la externalizacién de funciones publicas por encima de su ejercicio
a través de la contratacién de personal (Grafico 7.1). Los datos nominales
muestran un aumento prolongado del gasto en servicios externalizados
mientras que se sucede una contraccion continua del gasto en personal en todas

sus modalidades (funcionariado y personal laboral).
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Gréfico 7.1. Evolucion del Coeficiente de Externalizacion en el Sector Publico
(Administracion General del Estado, Cataluna y Aragon) de 2007 a 2015.
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Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recogidos en presupuestos generales y portales de transparencia.

Comprobamos asi como el periodo de crisis puede generar dindmicas
contrapuestas dependiendo de cada Administracion y del grado de
externalizaciéon al que ya estuviese sometido el empleo publico. Practicas
institucionales como una restriccion de la convocatoria de plazas de
funcionariado, el crecimiento relativo del personal laboral dentro del empleo
publico y el aumento de la proporcion de empleo que se contrata de forma
externa pueden generar panoramas diversos en cada territorio y

administracion.

2.1. El mapa de la externalizacion en la Administracion Pablica Espaiiola

Con el proposito de tener un dibujo de la externalizacion dentro del sector
publico espafiol en su conjunto para el afio 2015, se ha realizado una extraccion
de datos de los presupuestos generales de todas las Comunidades y Ciudades

Autonomas’. Si bien el “Gasto en Personal” es de facil acceso en el conjunto de

% Los datos completos de distribucion del gasto publico en empleo interno/externo y coeficientes
de externalizacion de cada comunidad/ciudad auténoma y Administracién general del Estado
para el afo 2015 (gasto expresado en miles de euros) se encuentra en la Tabla A.1 en el Anexo L.
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administraciones, no asi ocurre el gasto en “Trabajos realizados por otras
empresas” y gasto en “Personal Laboral”. La mayoria de administraciones no
disponen de portales de datos abiertos que permitan el tratamiento de datos
oficiales devenidos de los presupuestos y su ejecucion. La labor, por tanto, para
la extraccion de esta informacion es ardua en tanto supone la revision manual
de los documentos presupuestarios del afio consultado, donde generalmente el
tipo de partidas que nos interesan so6lo se dispone de forma desagregada para
cada organo dentro de cada departamento administrativo. Esto supone, por
ejemplo, la revision de las partidas presupuestarias de 287 drganos para el caso

de Cataluna, multiplicindose asi para cada comunidad.

Gréfico 7.2. Coeficiente de Externalizacion Laboral en relacién a cada Administracion

Autonomica para el afio 2015.

b ¢

“Portugal

AN

Map based on Longitude (generated) and Latitude (generated). Color shows sum of CE lab. Details are shown for Comunidad Auténoma.

CE lab

0,1341 0,9890

Fuente: Elaboracién propia a partir de Presupuestos Generales del Estado y de las Comunidades Auténomas, y de
Portales de Datos Abiertos (2016).
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Se entiende asi que para la presente investigacion aportemos la informacion de
un solo afo (2015), si bien puesta en contexto de la evolucion anual de los casos
de Catalufia, Aragon y de la Administracion General del Estado!. Tal como
veiamos en el apartado anterior, el periodo de crisis puede generar dindmicas
contrapuestas dependiendo de cada caso y del grado de externalizacion al que
ya estuviese sometido el empleo publico. Asi, una vez representados los valores
del Coeficiente de Externalizacion Laboral en el territorio de las
administraciones autondmicas (Grafico 7.2) y comparando este con las
Distribucién de este indicador sobre el Coeficiente general de Externalizacion,
inferimos ciertas ideas. Si bien en términos nominales, la principales partidas
presupuestarias de empleo externo se encuentran en la Administracion
Valenciana, Catalana y la General del Estado respectivamente, solamente en el
caso de Valencia hay una correspondencia en términos relativos: del total de
gasto en factor trabajo, un 21,20% corresponde a empleo externalizado (Tabla
7.2).

La cifra se dispara si lo consideramos respecto al total del gasto potencialmente
externalizable (CE lab), alcanzando un 90,47% de empleo externo, superado
incluso por Murcia (98,9%) y seguido de cerca por La Rioja (87,58%). En estas
regiones el gasto en Personal Laboral practicamente iguala al invertido en
empleo externo. Caso radicalmente contrario es el de Galicia, administraciéon
que ocupa los niveles mas bajos en ambos coeficientes (1,68% de CE y 13,41% de
CE lab), siendo un caso similar al de Castilla y Leodn, si bien por razones
distintas. La Administracion gallega muestra unos gastos muy reducidos en
servicios externalizados en comparacién al resto de autonomias, no siendo el
caso de Castilla y Ledn. Sin embargo, esta tltima compensa su gasto en empleo
externo por unos niveles altos en empleo interno, ya sea general o bien de

personal laboral.

En suma es interesante advertir que el nivel general de externalizacion para la
Administracion Publica espafiola es del 8,66%, pero que asciende a 47,72% si
atendemos a niveles operativos de externalizacion, es decir, en referencia a

aquellas actividades y funciones que son proclives de ser externalizadas.

10 Asi mismo, los datos se referiran a gastos no desagregados por ambitos administrativos, si
bien se incluyen en el Anexo I datos desagregados para el caso concreto de la Comunidad de
Madrid en 2015 (Tabla A.2)
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Gréfico 7.3. Distribucion del Coeficiente de Externalizaciéon Laboral y tamario del Coeficiente de Externalizacion en las AA.PP (2015).
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El Grafico 7.3 muestra la distribucion de las administraciones autondmicas en
relacion a este indicador. El tamafio de cada administracion muestra el
coeficiente general de externalizacion (CE), mientras la disposicion a lo largo
del grafico y el color muestran el coeficiente de externalizacion laboral. En
términos generales existe una relacion entre ambos indicadores, con numerosas
notas discordantes. Son los casos por ejemplo de Castilla-La Manchas, Baleares
y (el caso mas claro y ejemplificador) Murcia, que pese a posicionarse por
debajo de la media en los niveles generales de externalizacidn, se posiciona en
el nivel mas alto del coeficiente de externalizacion laboral. Se explica por el
hecho de que el gasto que realiza en empleo externo sea muy superior al de
personal laboral. El Personal Laboral en la Administracion murciana apenas

representa el 0,08% frente al 10% de la media espafiola.

3. CONCLUSIONES

Este dato puede ser sintomatico de determinadas prdcticas estructurales de
externalizacion de los gestores publicos, a través de las cuales tienden a que
cualquier trabajo en el que la Administracion tenga que ejercer como
empleador, sea externalizado, transfiriendo asi la relacién y el conflicto laboral.
Asi lo muestra la media espafiola, siendo la mitad de este empleo directamente
externalizado. Nuestros datos muestran también tendencias dentro del propio
empleo publico, en tanto desde 2007 se comienza a extender el uso de la figura
del personal laboral, con una clara erosion no solo de las condiciones de trabajo
de los empleados publicos, sino de la relacién que estos mantienen con la
Administracion. Tanto la (creciente) figura del personal laboral como la
contratacion de empleados por vias externas son muestras de las valvulas de
escape que la Administracion ha hecho uso durante los afios de crisis para
reestructurar los costes laborales. Una tendencia ya existente previa a la crisis,
aunque intensificada durante este periodo. Medidas estructurales como “la
revision profunda de la cartera de servicios; la reasignacion o redistribucion de
funciones o servicios entre los niveles gubernamentales; o la externalizaciéon y
privatizacion” han sido implementadas en los ultimos afios encaminadas a una
mejora de la eficiencia de la administracion publica (Arenilla y Delgado, 2014),

entendida principalmente como una optimizacién de los recursos publicos.
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80 LAS DINAMICAS SECTORIALES EN LA

CONFIGURACION DEL EMPLEO EXTERNALIZADO

“Un laberinto es una casa labrada para confundir a los
hombres; su arquitectura, prédiga en simetrias, esta

subordinada a ese fin.”

Jorge Luis Borges — El inmortal

Existe una articulacién entre el rol que el trabajo desempefia en nuestra
sociedad, las transformaciones que experimenta y las formas que adquiere en
las empresas en perpetua modernizacion (Linhart, 2013). El fendmeno de la
externalizacion forma parte de un entramado de practicas empresariales en las
que el debilitamiento de la relacion entre el empleado y el empleador es su nexo
de union. Una arquitectura que toma formas laberinticas no sélo en lo que se
refiere a la materializacion de las condiciones de trabajo, sino en los
mecanismos de negociacion colectiva y en la capacidad de los agentes sociales,
especialmente de los sindicatos, para afrontar este tipo de escenarios. Asi, lejos
de ser un hecho aislado, comprender la externalizacion como un fendmeno mas
complejo dentro del mercado de trabajo que responde a dindmicas y ldgicas
sectoriales nos ayudara a observar sobre qué colectivos sociales tiene un mayor

impacto.

Con ese proposito, se realizard en este capitulo un analisis de cada una de las
dimensiones de la calidad del empleo en tres sectores cuya actividad se
fundamenta esencialmente en la provisién de servicios externalizados para
otras organizaciones. Para este propodsito, haremos uso de la Encuesta Anual de
Servicios en lo que respecta al perfil de las empresas. Asi mismo, la explotacion
de la Muestra Continua de Vidas Laborales servird para un andlisis

pormenorizado de las dimensiones referidas a Salario, Tiempo, Estabilidad y
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Habilidades y desarrollo, mientras para aspectos referidos a Entorno laboral se
contara con la explotacion de la Encuesta de Calidad de Vida en el Trabajo. Para
el andlisis del didlogo social a nivel sectorial, ademas de las bases de datos
anteriores, se hara especial uso del discurso de informantes clave dentro cada
sector (representantes sindicales y de asociaciones de empresarios), que asi
mismo serviran para matizar y complementar la informacion extraida por las
fuentes anteriores. Con todo, sera remarcable observar en ultima instancia el
impacto que el papel del cliente y, en suma, las dinamicas devenidas de la

propia externalizacion tiene sobre la calidad del empleo.

1. DINAMICAS SECTORIALES EN LA EXTERNALIZACION

Autores como Kirchner (2015) muestran cémo los niveles de externalizacion
varian homogéneamente segun el sector tanto en términos agregados a escala
europea como a escala nacional. No obstante, existe un cierto efecto arrastre de
los modelos nacionales por el cual los niveles intersectoriales de externalizacion
tienden a homogeneizarse. Un efecto, en todo caso, devenido de la composicion
sectorial de cada pais, en el sentido que aquellos paises con un mayor peso de
actividades industriales tienden a mostrar progresivamente mayores niveles de
externalizacion en el conjunto de sectores. No parece, sin embargo, que el peso
de la Administraciéon Publica sea determinante, aun siendo en términos
nominales el principal dambito desde el que se externaliza, quizds por las
divergencias en los niveles de externalizacion dentro de las diferentes

actividades publicas.

Una tendencia que refuerza la idea de que las diferentes clasificaciones de las
relaciones de empleo, mas alld de las habituales tipologias nacionales, se
explican hoy por variables sectoriales (Bechter, Brandl y Meardi, 2012). Es decir,
factores inherentes a los sectores productivos que determinan las diferentes
formas de negociacion colectiva parecen explicar mejor las diferencias en las
relaciones de empleo que factores normativos, politicos y culturales inherentes
a los modelos nacionales. El sector es el nivel clave de negociacion colectiva en
la mayoria de paises europeos, lo que conduce progresivamente a iniciativas

que enfoquen el tratamiento de las relaciones de empleo en términos sectoriales

11 Las tablas A.4. a A.15. en el Anexo I complementan algunos de los graficos introducidos en
este capitulo.
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transversalmente entre los diferentes paises de la Union Europea (Marginson y
Sisson, 2004).

En ese sentido, el enfoque sectorial cobra especial relevancia en el analisis del
fendémeno de la externalizacion, su articulacion en las relaciones de empleo y
materializacion en las condiciones de trabajo. Asi, cabe centrarse no tanto en los
sectores de origen sino mas bien en el perfil de la calidad del empleo de

aquellas actividades que han sido externalizadas.

Como apuntdbamos en el capitulo 2, segin sefialan diversos informes, los
principales servicios que las organizaciones publicas y privadas suelen
externalizar son aquellos referidos a tecnologias de la informacion y la
comunicacion (en especial contact-center), los servicios a empresas (como
limpieza y seguridad), la provision de servicios de restauracion social, los
servicios de cuidados y atencion a la salud, el comercio, el transporte y los
medios de comunicacién, con un aumento considerable los ultimos afios de

funciones como la de la gestion de recursos humanos y asuntos legales
(Deloitte, 2014; ISG, 2016).

Tabla 8.1. Actividades externalizadas identificadas en la Muestra Continua de Vidas

Laborales.
Tipo de Tamario de % Desarrollo Cliente
Externalizacion empresas (MCVL) (MCVL) tecnoldgico mayoritario
Agencias de Off-site Medianas - 0,05  Medio-alto  Privado
colocacion Pequefias
Catering On-site Tamano diverso (+ 0,59 Medio-bajo Puablico
Colectividades grandes)
Contact Center Off-site Grandes 0,36 Medio-alto Privado
Cuidados On-site Tamarfo diverso 0,52 Bajo Publico
sanitarios
Limpieza On-site Tamarno diverso 2,36 Bajo Diverso
Organizacion de On-site Pequenas 0,07 Medio Privado
convenciones
RRPPy Off-site Pequefias 0,27 Alto Privado
comunicacion
Seguridad On-site Gran.des y 0,65 Medio Diverso
medianas

Fuente: Elaboracion propia a partir MCVL (2011), Deloitte (2014) y ISG (2016).

De estos sectores, hay algunos de los que resulta complejo identificar un

subsector con una alta penetracion de la externalizacion. Es el caso del
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transporte, con algunos cddigos como el de “Actividades anexas al transporte”
donde se entremezclan diferentes tipos de actividades vinculadas a la logistica
con implicaciones diversas en lo que respecta a la externalizacion. En otros
como la asesoria contable, si bien comienza a ser una actividad cada vez mas
externalizada en empresas grandes, seria contradictorio incluirla en el analisis
en tanto entendemos que para gran parte de empresas es ain una funcién

interna.

Hemos identificado, por tanto, una serie de ocho actividades econdmicas en las
que el fenomeno de la externalizacion es notable (Tabla 8.1). Encontramos
desde actividades con una alta presencia en la muestra como Limpieza de
Edificios y Locales (18072 casos) hasta algunas relativamente marginales como
las actividades de agencias de colocacién (370 casos). Asi mismo, los sectores
muestran una mayoria de casos con una externalizacion de tipo parcial (on site),
es decir, donde la actividad externalizada ain se desarrolla en el espacio del
cliente. Existe asi mismo, variedad en el tamafio de empresas, si bien aquellos
sectores nominalmente mas relevantes son aquellos donde hay una mayor
concentracion de trabajadores en empresas grandes y medianas. Por ultimo, en
lo que se refiere al nivel tanto de interaccién como de innovacion tecnoldgica se
observa mayormente un nivel medio-bajo para aquellas actividades on site,
mientras aquellas otras funciones que han sido plenamente externalizadas
mantienen un perfil medio alto (Tabla 8.1). De todas las actividades observadas,
la combinaciéon de Limpieza, Contact Center y Restauracion social colectiva
cubren aquellos aspectos mas representativos dentro de este conjunto de

caracteristicas.

2. INTRODUCCION Y CONTEXTO DE LOS SECTORES ANALIZADOS

Abordaremos en este apartado el andlisis de tres subsectores econémicos donde
la penetracion de la externalizacién es remarcable para, en ese sentido,
comprender sus caracteristicas, el papel y discurso de sus actores sociales, las
condiciones de trabajo imperantes y las distintas maneras en las que se
materializa la externalizacion para, en ultima instancia, vislumbrar patrones
comunes. Asi, la Limpieza de Edificios y Locales, la Restauracion Social
Colectiva y los Contact Center son actividades donde la externalizacion tiene

una presencia notable y, a su mismo tiempo, toman formas diversas en cada
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caso. Como iremos observando, los subsectores estudiados representan
actividades que, en términos organizativos, son consideradas auxiliares de la

actividad central de las empresas-cliente.

Gréfico 8.1. Variacion porcentual del niimero de trabajadores en los sectores analizados
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2.1. La Limpieza de Edificios y Locales

El sector de Limpieza de Edificios y Locales (también denominado como
Limpieza Industrial) cubre en Espana varias actividades como la limpieza de
oficinas, de complejos residenciales, de equipamientos publicos asi como de
edificios industriales y de infraestructuras de transportes. Es una actividad que
ha sido externalizada desde la década de los 90 en el sector publico, siéndolo
también gradualmente en el sector privado (Recio y Godino, 2011; Molina,
Godino, Rodriguez y Ramos, 2014). Durante la década de los 2000 el sector de
limpieza crecié exponencialmente debido en parte a la expansién de la
economia espanola en ese periodo. En ese sentido, la crisis economica que
comenzo en 2007-2008 tuvo un efecto tardio sobre el sector, evidenciandose en
2009-2010 (Grafico 8.1). Un impacto, en todo caso, menor en términos nominales

de ocupacion comparativamente con otros sectores (Grafico 8.1), circunstancia
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que sefiala a la limpieza como una actividad, si bien auxiliar, imprescindible

para las organizaciones.

La estructura del sector en términos de tamafo de empresa es muy
heterogénea. En 2011 habian 23431 empresas en el sector, 386 menos que en
2009, variando la composicién a nivel de tamano. Solo 525 empresas tienen mas
de 99 empleados en contraste con las 13980 que tienen menos de 5 empleados,
muchos de ellos en calidad de autéonomos. Asi lo refuerzan los datos de la
MCVL (2011), que muestran una erosion de las pequefias empresas mientras las
grandes empresas aumentan su numero de trabajadores. El sector esta lleno de
pequenas empresas (1-5 trabajadores), pero 17 empresas representan el 42% del
sector (ASPEL, 2013). Esta diversificacion se explica por el tipo de negocio: por
un lado, clientes de la AAPP en grandes centros. Y, por otro, actividades

pequenas como las comunidades de vecinos.

Esta heterogeneidad en el tipo de empresa del sector se refleja en las
asociaciones de empresarios. Las grandes companias son miembros de ASPEL
(Asociacion Profesional de Empresas de Limpieza), con un 42% de las empresas
del sector, mientras las pequefias y medianas lo son de AFELIN (Asociacion
Federada de Empresas de Limpieza), con un 58%. Estas mantienen criterios
diversos sobre las amenazas y desafios del sector. El actual convenio colectivo
es Unicamente firmado por ASPEL en lo que respecta a la parte empresarial,
mientras que por la parte de la representacion de los trabajadores del sector
CCOO y UGT son los firmantes del acuerdo.

2.2. La Restauracion Social Colectiva

Si bien la Restauracion es uno de los principales sectores de la economia
espanola, esta aglutina una serie de actividades con caracteristicas de empleo y
de organizacion productiva muy diversas. Entre ellas se encuentra la
Restauracion  Social Colectiva (también denominada Catering de
Colectividades) que al igual que el resto del sector, experimento una importante

expansion durante los 2000 frenada al inicio de la crisis (Grafico 8.1).

El catering de colectividades se desarrolla en diversos tipos de espacios del
sector publico y privado, siendo el primero su principal cliente. En ese sentido,

la implantacion relativamente alta del sector en Espafia se explica por el tardio
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desarrollo de los servicios publicos. Asi, desde la década de los 80 el
establecimiento de nuevos equipamientos publicos ha venido en muchos casos
acompanado de servicios de restauracion social colectiva externalizados ya
desde sus inicios mientras se producian procesos de externalizacion en el resto

del sector publico.

“Trabajamos mucho con la Administracion porque lo esta externalizando todo”,
sefiala una de las representantes del sector entrevistada (UGT). Esta politica de
externalizacion ha favorecido la implantacion de grandes empresas en el
sector. Sin embargo, se observa una cierta dispersion en cuanto al tamano de
empresa, con un elevado nimero de pequenas empresas que generalmente

proveen servicios a un solo centro.

En todo caso, existe una alta penetracion de la externalizacion en el sector que
poco a poco ha dado paso a la expansion de grandes cadenas de catering de
colectividades que, en muchas ocasiones, cierran tratos multilaterales con
organizaciones publicas y privadas. Estas mismas cadenas, para expandir su
cuota de mercado, han comprado paulatinamente empresas locales. Asi mismo,
grandes empresas de sectores ajenos como la limpieza comienzan a expandir
mercado en la restauracién social colectiva, teniendo como tnico pero relevante
nexo de unién la especializacion en la provision de servicios auxiliares a

empresas.

Cabe destacar que la variabilidad del servicio en base a la naturaleza del cliente:
por ejemplo, cuando este es el sector educativo, a veces la provision del servicio
de catering viene acompanada de servicios de acompafamiento infantil y
monitorizacion de actividades extraescolares. Por su parte, en el sector sanitario
existe una alta especializacion en la preparaciéon de las comidas asi como una

alta coordinacidon con los servicios médicos.

Actualmente, el sector es regulado por el V Acuerdo laboral de dmbito estatal para
el sector de hosteleria (2015), firmado por la Federacion Estatal de Trabajadores de
Comercio, Hosteleria-Turismo y Juego de UGT (CHTJ-UGT), la Federacion
Estatal de Comercio, Hosteleria y Turismo de CC.OO. (FECOHT-CC.00.) y la
Confederacion Espanola de Hoteles y Alojamientos Turisticos (CEHAT) y
Federacion Espanola de Hosteleria (FEHR), en representacion de las empresas
del sector. En este acuerdo se dedica una parte importante a la regulacion

especifica del sub-sector de Catering de Colectividades.
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2.3. Contact-Centers

El sector de contact-centers es una de las actividades econémicas que mejor
evidencian el impacto de la globalizacion y de la las tecnologias de la
informacion sobre el mercado de trabajo. Su actividad se enfoca en la actividad
de los tradicionalmente denominados centros de emision y recepcion de
llamadas a/de clientes, si bien hoy dia se ha diversificado el nimero de canales
a través de los cuales los clientes son atendidos (correo electronico, redes

sociales, etc.). De ahi su reconceptualizacion en “Contact Centers”.

Grafico 8.2. Variacion porcentual en base al afio anterior de la facturacion del sector de

Contact Center en Espana.
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Fuente: Elaboracién propia a partir de datos de ACE (2015)

El sector vive inmerso en la articulacion de practicas empresariales de
externalizacion a nivel global, proveyendo a otras organizaciones empresariales
de servicios de atencion y venta al cliente. En el caso de Espana, los principales
clientes del sector son las empresas de telecomunicaciones (45%), las comparias
de suministros energéticos (12%), las Administraciones Publicas (10%), la Banca
y servicios financieros (10%) ademas de otros sectores como seguros, medios de
comunicacion, salud, etc. (Asociacion de Contact Center Espafiola, 2016). Si
bien, tal como asegura la representante de ACE! entrevistada, el abanico de
sectores que comienzan a externalizar sus plataformas de atencion a distancia es
cada vez mas amplio. Respecto a este punto, el principal servicio prestado por
parte de las empresas del sector a terceros es la atencion al cliente (56%) seguida
de lejos de venta (20%), Soporte técnico (6%), Back Office (5,5%) y recobro

(4,5%). Asi mismo, es un sector muy intensivo en mano de obra (el 85% del
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coste es laboral) con alrededor de 100 mil personas trabajando en Espana (Dato
de 2015 aportado por la representante de ACE entrevistada). Respecto a su
desarrollo, el sector ha vivido un incesante crecimiento desde mediados de los
90 (102 millones de facturacién en 1995) hasta 2008 (1533 millones en 2008), si
bien la crisis supuso un retroceso de este crecimiento hasta 2010, moderandose
desde entonces. Aun asi, una lectura de las variaciones porcentuales en base al
afno anterior nos indica un desarrollo irregular (Grafico 8.2.), que indica por

ejemplo el comienzo del decrecimiento del sector en el 2006.

El perfil de empresas preeminentes en el sector son las multinacionales, que
articulan de ese modo sus redes de clientes para disefiar una estrategia global
de provisiéon de servicios de contact center a través de sus diversas
plataformas. Actualmente el sector es regulado por el V Convenio colectivo de
ambito estatal del sector de contact center de 2012, firmado por ACE
(Asociacion de Contact center Espafiola), COMFIA-CCOOQO y UGT, funcionando
como norma minima y estableciendo la amplia mayoria de apartados como no
negociables en otros niveles territoriales, si bien se contempla que aspectos
como el calendario laboral, el idioma y la solucion extrajudicial de conflictos

colectivos laborales puedan ser negociados a nivel autondmico.

4. PERFIL SOCIO-DEMOGRAFICO DE LOS EMPLEADOS

Consideramos  variables socio-demograficas aquellas que aglutinan
caracteristicas que son inherentes al propio trabajador, con independencia del
puesto de trabajo que ocupa. A ese respecto, en el periodo de crisis se produce
una intensificacion de determinadas dindmicas de polarizacion y jerarquizacion
de la poblacion asalariada marcadas no sélo por variables que pueden ser
consideradas circunstanciales como la antigiiedad en el mercado de trabajo,
sino también por variables socio-demograficas como el sexo, la edad, el origen y
el nivel de estudios (Miguélez y Lopez-Roldan, 2014). Respecto a este tipo de
variables, se extrae que “el perfil de la poblacion asalariada de mayor edad, en
mayor medida varones, y sobre todo de poblacion autdctona” (Miguélez y
Lopez-Roldan, 2014) es el que podemos localizar en zonas privilegiadas dentro
de la distribucion de las condiciones de trabajo. Asi mismo, otros estudios

centrados en fendmenos paralelos y estrechamente vinculados a la precariedad
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como el desempleo de larga duracion (Toharia, 1992; en Molina, 2014)

establecen la edad, el sexo y el nivel educativo como factores determinantes.

En este apartado estudiaremos estos aspectos socio-demograficos que
caracterizan a los sectores analizados. Cabe apuntar que los datos siguientes se
refieren a poblacién asalariada durante el afo 2011, que en la muestra estan
representados por un total de 713.690 casos. Como ha sido apuntado en el
capitulo metodoldgico, puntualmente el andlisis comparativo no se dara solo
entre los tres sectores analizados y estos respecto a la media del total de la
poblacion asalariada, sino también respecto a sectores que por la naturaleza de
sus actividades son potencialmente comparables con los sectores que son objeto
de estudio. Es el caso de la limpieza doméstica respecto a la limpieza industrial
y la restauracion respecto al catering de colectividades. Para el caso del contact-
center, debido a su cardcter transversal y multifuncional en lo que a actividades
se refiere, es complejo poder identificar un solo sector con el que pueda ser
comparado. Si bien es el Convenio de Oficinas y Despachos el que es
generalmente aplicado a trabajadores de tele-asistencia cuando no han sido

externalizados, este convenio tiene una potencial correspondencia con hasta 30
actividades de la CNAE 2009.

3.1. Sexo

Los sectores que analizamos muestran un alto grado de feminizacién. Tanto la
actividad de Limpieza industrial (75,4%) como la de Catering de colectividades
(77%) concentran mas de tres cuartos de mujeres, mientras los Contact Center
aun siendo levemente inferior (61,7%) se muestra claramente por encima de la
media de mujeres en el conjunto la poblacion asalariada total (44,1%). Si
comparamos sub-sectores como el de Restaurantes con el de Catering de
Colectividades, veremos que la distribucion por género es mas similar a la
media total (51% de mujeres), mientras que la comparacion del sub-sector de
Servicios domésticos nos lleva hacia el otro lado, figurando un 84% de mujeres.
No podemos evitar observar estos datos pensando que la mayor o menor
concentracion de mujeres en estos sectores es también indicativo del grado de

feminizacion del sector en términos cualitativos.
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Grafico 8.3. Sexo segun sector analizado.
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Asi, pensando en términos de transferencias entre la esfera productiva y la
reproductiva (Carrasco, 2004), encontramos que determinadas dimensiones del
trabajo reproductivo encuentran su reflejo en la esfera productiva. Asi, la
automanutencion (provision y preparacion de alimentos), el trabajo de
infraestructura (limpieza del hogar) y la organizacion del funcionamiento del
hogar (siguiendo la tipologia de Carrasquer et al., 1998) son actividades que, a
través de mecanismos de distribucién social en los hogares, son atribuidas
comunmente a mujeres. La limpieza industrial, la restauracion social colectiva y
los Contact Center (actividades parejas a las anteriores) son actividades
comunmente atribuidas a mujeres igualmente a través de mecanismos de
distribucion sectorial y ocupacional. En tanto que “la invisibilidad que
caracteriza al trabajo de reproduccién significa que la actual organizacion social
no reconoce su existencia como trabajo” (Carrasquer et al., 1998), prevemos una

falta de reconocimiento de las actividades productivas estudiadas.

Asi mismo, en términos de sexo, es relevante apuntar la tendencia durante la
crisis a una destruccion de empleos en actividades eminentemente ocupadas
por hombres, lo que ha provocado un aumento proporcional de la participacion
de las mujeres en el mercado de trabajo, pudiendo generar transformaciones en
el papel que juegan los empleos de cada miembro del hogar. Asi mismo, es
previsible el flujo de trabajadores de empleos masculinizados a sectores no tan

castigados por la crisis.
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3.2. Edad

Diversos estudios vinculan variables como la antigiiedad en el mercado de
trabajo con fendmenos de movilidad salarial ascendente (McAlliester, 1995;
Green, 1999; en Martin, 2014). Asi, podemos vincular de forma no
determinante la edad y la antigiiedad en el mercado de trabajo, haciéndolo de
forma paralela al aumento de los salarios y de otras condiciones de trabajo. Sin
embargo, entendemos que esta debe ser entendida como una dinamica
aplicable a nivel intrasectorial, y que no debe servir para explicar de forma
categdrica la distribucion de los niveles salariales entre los sectores. En ese
sentido, los trabajadores mas jovenes con limitada experiencia en el mercado de
trabajo son mas proclives a situaciones de riesgo asi como también lo son los
trabajadores de mayor edad con una falta de alternativas de empleo
(McGovern, Smeaton y Hill, 2004).

Grafico 8.4. Tramos de edad segun sector analizado.
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Considerando lo anterior, en relacion a los sectores analizados cabe destacar
que mientras el tramo de edad donde se concentra una mayor proporcion de
trabajadores en el caso de la Restauracion social colectiva es de los 35 a los 44
afnos (31,7%), en el caso de la limpieza es el tramo de los 44 a los 54 afios
(33,6%). Se muestran asi dos sectores mas envejecidos que la media general de
la poblacién asalariada (Grafico 8.4), la cual concentra el grueso de trabajadores

en el tramo de 25 a 44 afos (55%). En lo que respecta al sector de contact center,
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por el contrario, encontramos a trabajadores mucho mads jovenes, con un 40,8%
de empleados con una edad de 25 a 34 anos, concordando con la imagen
consolidada del sector como empleo eventual para perfiles jovenes que
planifican este tipo de trabajo de forma instrumental, es decir, como sustento
para estudios y/o transicion hacia otros empleos. Sin embargo, cabe destacar
que tanto los representantes sindicales como los empresariales del sector
(Entrevistas CCOO y ACE) insisten en que el perfil de empleado del sector esta
modificdndose a raiz de la crisis asi como sus expectativas y vision del sector.
Asi, la percepcion del contact center como actividad donde desarrollar una

trayectoria profesional estd ganando terreno, aumentando asi progresivamente
la edad.

3.3. Origen

Es particularmente relevante destacar la tendencia que existe en el mercado de
trabajo espafol a que los trabajadores migrantes ocupen los empleos mas
peligrosos y precarios, situacion empeorada durante el periodo de crisis
econdmica (Alos, 2014). Asi, observamos que la poblacion asalariada autdctona
ha resistido mejor el periodo de crisis (Miguélez et al., 2014). No obstante,
considerando transversalmente la variable sexo, es destacable apuntar que las
mujeres migrantes “soportan mejor la crisis que sus compatriotas
masculinos” (Moreno, 2014: 147). En todo caso, partimos de la base de que la
poblacion migrante afronta un mayor riesgo a ser “trabajadores pobres” en el
conjunto de Europa (Penha-Casas y Latta, 2004). Asi, existen tendencias que
“empujan” a los migrantes a insertarse en sectores de salarios bajos y

condiciones devaluadas (Pefia-Casas y Latta, 2004).

Los datos de trabajadores migrantes en los sectores analizados son
relativamente cercanos a la media global (13,4%), con un alto 16,5% en
Limpieza, un 12,1% en Catering de colectividades y un inferior 9% en Contact-
centers. El colectivo de ecuatorianos es el mas numeroso en las actividades de
catering de colectividades (1,61%) y limpieza (3,92%), mientras en contact-
centers es el colectivo de peruanos (1,17%). Si bien, cabe destacar que el
colectivo de trabajadores de la UE-15 se sitia en este sector por encima de la
media de la poblacion asalariada (2,18%).
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Tabla 8.2. Distribucidn del origen segtin sexo en los sectores analizados

(éc::taeit Limpieza Colectividades Total

Hombre Autdctono 91,2% 81,9% 83,9% 86,6%
Inmigrante 8,8% 13,4%

Mujer Autéctono 84,5% 89,5% 88,0%
Inmigrante 8,5% 15,5% 10,5% 12,0%

Total Autdctono 91,4% 83,9% 88,3% 87,2%
Inmigrante 8,6% 16,1% 11,7% 12,8%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: MCVL (2011)

‘ Leyenda ’ ‘

En lo que respecta a la distribucion del origen por sexo, mientras en contact
center no parece haber diferencias notables, tanto en catering de colectividades
como en limpieza se observa una mayor proporcion de hombres migrantes

respecto a la media de cada sector.

3.4. Nivel de estudios

La escuela de autores representada principalmente por Becker (1962) mantuvo
que las diferencias salariales se debian, en mayor medida, a la diferente
inversion en capital humano que realizaban los trabajadores al acudir al
mercado de trabajo, es decir, en cualificacidn, otorgando al nivel educativo un

papel causal fundamental.

Tabla 8.3. Nivel Educativo segtn sector analizado.

Contact Center Colectividades Limpieza Total
Educacién primaria 11,8% 22,8% 34,5% 22,5%
Educacion secundaria 30,0%
Bachiller-FP superior 22,0% 13,6% 27,0%
Universitarios 18,0% 5,7% 2,9% 13,6%
Fuente: MCVL (2011)
‘ Leyenda ‘ ‘ 2° % ‘

Sin embargo, durante la década de los 70, autores como Piore (1975) incidieron

en la existencia de estructuras sociales que predisponen a determinados
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sectores de la poblacion a ocupar puestos de trabajo similares a los de su
entorno, conformando por otro lado lo que se iria denominando teorias de la
segmentacion laboral. Asi se ilustra en el caso de los migrantes, que
“usualmente afrontan con dificultad el acceso y equiparacion en el mercado de

trabajo, incluso cuando estan mejor educados” (Pefia-Casas y Latta, 2004).

Considerando esto, los datos muestran que, mientras en el sub-sector de
limpieza de edificios y locales hay una alta concentracion en los niveles mas
basicos (85% con educacion primaria y secundaria) en el Catering de
Colectividades hay una mayor proporcion en estudios de Bachiller y FP
superior. Con todo, ambas actividades muestran estar por debajo del nivel
medio del total de la poblacién asalariada en este nivel educativo (Tabla 8.3).
Una vez mas, es el sector de Contact Center es el que muestra un mayor
distanciamiento respecto al resto, con una amplia concentracion de trabajadores
en estudios de Bachiller y FP superior. De igual modo, muestra niveles de
estudios universitarios superiores a la media de la poblacion asalariada. Cabe a
lo largo del presente capitulo contrastar en qué medida los niveles educativos
inciden en una visible mejora de las condiciones de trabajo o, por el contrario,
son otras dimensiones socio-demograficas las que determinan de forma

articulada la calidad del empleo.

5. DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL EMPLEO

Para el andlisis de la calidad del empleo partimos de un enfoque holistico en el
que se ha de considerar no soélo el caracter multidimensional de la calidad sino
también la conformacién que estas hacen de un todo. Es de ese modo como nos
serd posible comprender la forma en que determinadas dindmicas devenidas de
practicas de externalizacion impacten de forma manifiesta sobre ciertas
dimensiones de la calidad del empleo, pero sus consecuencias aparezcan de

forma latente en otras dimensiones.

Asi, para el andlisis de esas dimensiones nos centraremos en este apartado en el
analisis de variables estructurales, es decir, que hacen referencia a los aspectos
que reflejan las diferentes dindmicas propias del puesto de trabajo o contexto
laboral (tipo de contrato, jornada, salario, etc.).
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4.1. Estabilidad

Como extension de los mecanismos de flexibilidad externa, la externalizacion es
un fendmeno que implica de forma innata un debilitamiento de las relaciones
de empleo. Asi ocurre en los contact center con un uso extendido de los
contratos de obra y servicio, si bien a partir de la Reforma Laboral de 2012 ha
habido una restriccion del uso de esta modalidad. En todo caso, estos contratos
usualmente se implementan posteriormente a un periodo de contratacion a
través de ETTs, extendiendo a cuatro afos el plazo para una posible
estabilizacion. Dadas estas circunstancias, la mitad de los empleados del sector
se halla en diversas situaciones de temporalidad (50,5%). No es de extrafar
tampoco el alto nivel de rotacion en el sector, debido no sdlo al perfil joven de

los empleados, sino al cardcter eminentemente temporal del empleo.

Dentro del convenio colectivo vigente, se hace especial hincapié en la
diferenciacion entre dos tipos de personal: por un lado, el de estructura, “que
ejecuta actividades de gestion internas [...] y que son de permanente
necesidad” cuya “modalidad de contrato serd la indefinida”. Por otro, el
personal de operaciones, encargado del trabajo en servicios prestados a terceros
y cuya “modalidad contractual mds normalizada serd la de obra y servicio
determinado”. Con todo, se contempla la posibilidad de estabilizar personal de
operaciones, siempre “bajo el entendimiento de que el contact center contiene
realidades empresariales diversas y plurales, con una alta incidencia de los

cambios tecnologicos” (Resolucion de 12 de julio de 2012).

El cardcter ecléctico de lo acordado en el convenio respecto al tipo de
contratacion refleja uno de los principales campos de desacuerdo entre los
agentes sociales. Mientras la representacion empresarial argumenta una
necesidad de flexibilizar mas el uso de la contratacién por obra y servicio
debido a las circunstancias del sector, desde la parte sindical se realizan
esfuerzos para incluir estabilizacion de personal durante la negociacion
entendiendo un abuso y uso indebido de esta modalidad. Cabe apuntar en todo
caso que en aquellos escenarios en los que existe un cambio de empresa
proveedora para un determinado servicio a un tercero, el convenio colectivo
estipula que el nuevo proveedor contara con un 90% de la anterior plantilla que
desarrollaba ese servicio. Sin embargo, en tanto la actividad de contact center se
desarrolla en su mayoria en plataformas externas, el cambio de empresa implica

en la mayoria de casos movilidad geografica para los empleados. Ademas, ese
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90% solo puede ser cubierto con personal con una relacion laboral superior a 12
meses, lo que reduce aun mas las posibilidades de que los empleados

mantengan su empleo en caso de transferencia de companias.

Grafico 8.5. Tipo de contrato seguin sector analizado.
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Respecto a la actividad de Limpieza, el sector vive inmerso en una situacion de
continua movilidad de empresas proveedoras. “En un mismo ano, una misma
empresa puede salir a subasta, perder la subasta, quedarselo otra y asi
continuamente” (UGT"?). Para protegerse de la potencial destruccion de empleo
que conllevaria esta situacion, el convenio colectivo del sector recoge la clausula
de subrogacion que obliga a la empresa proveedora entrante en un
establecimiento a mantener el empleo de los trabajadores fijos (no asi con los
temporales).

Este mecanismo es altamente estimado por los agentes sociales. Desde la parte
sindical se considera que esto “otorga una estabilidad muy amplia” (UGT),
mitigando la posible devaluacion de otras condiciones: “Lo tnico que tienen
claro los trabajadores fijos del sector es que, venga una o diez empresas, ellos

717
1

van a seguir alli” (UGT). Asi mismo, desde la representacion empresarial “la
subrogacion es percibida como un elemento altamente positivo” porque “nada
mas gestionar un centro, tiene una plantilla formada en el desarrollo de la

actividad” (ASPEL).

12 Cada vez se sefialen a actores sociales entre paréntesis, las citas se refieren a las entrevistas
realizadas a los representantes sectoriales de dichas instituciones.
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Gréfico 8.6. Tipo de contrato segtin grupo de edad en los sectores analizados.
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Fuente: MCVL (2011)

La estabilidad no es sin embargo universal. Las empresas del sector recurren
también a la contratacion eventual para cubrir puntas de trabajo o para evitar
un exceso de plantilla ante cambio en las condiciones contractuales que
plantean sus clientes. Asi, la temporalidad en el sector aun siendo superior a la
media del mercado de trabajo (36,8%), se aleja mucho de los altos niveles del
contact center (Grafico 8.5), donde también imperan practicas de
externalizacion pero no se aplican de forma extendida mecanismos de
subrogacion. Respecto a los trabajadores temporales, estos no tienen
garantizada la estabilidad en caso de cambio de empresa y por tanto no estan
protegidos por ningin mecanismo de estabilidad. Con cada cambio de
empresa, existe una cierta rotacion de trabajadores temporales, impidiendo asi

una hipotética estabilizacion de estos, reduciendo paulatinamente la proporcion
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de trabajadores permanentes subrogados. Se da asi que la temporalidad es un
fendmeno que va reduciéndose comparativamente segun avanza la edad
(Gréfico 8.6), fendmeno que no deja de estar vinculado a la propia antigiiedad
en la empresa y a la baja estabilizacion de jovenes que trabajan en los centros de

trabajo.

En cuanto al sector de Catering de Colectividades, su situacion es semejante a
la de la limpieza. La incidencia de la externalizacion no solo es visible en la
desvinculacion laboral de los empleados con los centros de trabajo donde
desarrollan su actividad. Esta desvinculacion también es progresivamente
mayor con la propia empresa proveedora que les emplea. “Hace unos diez afos
[...] los concursos para explotar un servicio para la AAPP eran de cuatro, cinco
o diez afios. [...] Ahora las subastas publicas se hacen cada afio por varias
cuestiones: por el tema econdmico y para no convertirse en una empresa que se
acomode” (CCOQO). Para contrarrestar estas dindmicas, al igual que el sector de
limpieza, los trabajadores de Catering de Colectividades también disfrutan de
una cldusula de subrogacion que estabiliza a los empleados fijos con
independencia de la transferencia de empresas (recogida en el convenio

colectivo en lo referente a la “adscripcion de personal”).

Sin embargo, el cumplimiento de esta cldusula no impide el evidente cambio
organizativo que implica cada transferencia de empresa. En términos de
estabilidad, esto supone el habitual despido de los trabajadores con contrato
eventual. Asi, existe una rotacion constante de empleados temporales. En todo
caso, la restauracion social colectiva es una actividad predecible y de facil
planificacion en tanto el nimero de comensales practicamente no varia a lo
largo del tiempo. Asi, la contratacién eventual “se utiliza basicamente por
interinaje, por enfermedad, por vacaciones, por dias festivos o por excedencias.
Pero se usa poco” (CCOQ). No obstante, se ha extendido el uso de la figura
contractual de fijo-discontinuo, con lo que en los meses de inactividad de los
centros. Por ejemplo, en centros que operan en el sector educativo, el contrato es

suspendido temporalmente durante los meses de vacaciones de verano.

Atendiendo a los datos de la MCVL, la temporalidad del sector (31,2%) es
apenas levente superior a la media de la poblacion asalariada en su conjunto
(30,9%). Que desde la parte sindical esto sea motivo de celebracién afirmando
que “la estabilidad en el sector es muy buena” (CCOO) se interpreta desde un

punto de vista comparativo. Tanto la actividad como su perfil medio de
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trabajadores estdn muy vinculados a la restauracion convencional, donde la
eventualidad y la economia informal tienen una incidencia mds notable. En un
tipo de escenario opuesto, existen casos de empresas de -catering de
colectividades con un 100% de plantilla fija. Tanto la parte sindical como la
empresarial (Gremi de Restauracid) reconocen los beneficios de mantener
estable a la plantilla en procesos de transferencias de empresas en términos de
motivacion, reduccion de la conflictividad y mejora de la imagen del sector y la

empresa.

4.2. Tiempo

Apuntada como una de las principales dimensiones de la calidad del empleo,
los aspectos relacionados con el tiempo (especialmente los referidos al tipo de
jornada) pueden constituir uno de los ejes fundamentales de este analisis. Cabe
diferenciar qué elementos son objeto de estudio: el tipo de jornada, la
proliferacién de horarios asociales y los mecanismos de flexibilidad interna que
faciliten la conciliacion con la vida familiar y personal, elementos que, en todo
caso, cabe analizar de forma conjunta en tanto unos y otros transforman y

modifican los pardmetros del resto.

En lo que se refiere al tipo de jornada, las tres actividades analizadas destacan
por una proliferacion del tiempo parcial triplicando incluso la media de la
poblacidén asalariada (Grafico 8.7). Son datos muy contundentes que pueden ser
explicados principalmente por dos factores: las dindmicas de abaratamiento de
costes en la concesidon de servicios y la concentracién de la actividad en horas
muy concretas. Respecto a lo primero, en los tres sectores analizados los agentes
sociales reconocen que existe una tendencia progresiva a abaratar el coste del
servicio. Dindmica en la que interviene el papel de la empresa cliente pero
también las propias empresas proveedoras, al entrar en un juego de
competencia desleal reduciendo al minimo el coste del paquete de servicios.
Asi, desde AFELIN (patronal de PYMEs del sector de limpieza) aseguran que
las empresas estan firmando contratos que posteriormente no podran cumplir,
con el consiguiente detrimento de la calidad. Sin embargo, los sindicatos
aducen que el ajuste presupuestario se implementa en el factor trabajo en tanto
para las empresas proveedoras los costes laborales estan en torno al 85% en los

tres sectores analizados.
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Gréfico 8.7. Tipo de jornada en los sectores analizados (2007).
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Contract Catering 47,0% 53,0%

Total 83,4% 16,6%
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Fuente: MCVL (2011)

Grafico 8.8. Tipo de jornada en los sectores analizados (2011).
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Limpieza 38,5% 61,5%

Contract Catering 37,8% 62,2%

Total 80,3% 19,7%
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Fuente: MCVL (2011)

La Administracion Pablica no es una excepcion, siendo que, sobre todo a partir
de la crisis econdmica, han encabezado este tipo de practicas de reduccion
econdmica de los pliegos de condiciones para ser explotados por terceros. Asi,
se han visto afectados los trabajadores de actividades como limpieza y catering
de colectividades principalmente, en tanto la AAPP es el primer cliente de estas

actividades. Al encontrarse estabilizados estos trabajadores por la clausula de
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subrogacion, el ajuste presupuestario viene por la reduccion de horas de los
empleados para, en la mayoria de casos, desarrollar las mismas tareas. “Estan
proponiendo para las colectividades en general que la gente que estaba a ocho

horas, ponerla a seis. Y que hagan lo mismo” (UGT Colectividades).

Si bien la subrogacion no tiene un efecto generalizado en los contact center
como en los otros sectores analizados, las dinamicas de reduccién de costes
laborales se suceden de igual modo: “La empresa proveedora tiene una plantilla
que no puede modificar de un dia a otro segtn el cliente. [...] No se esta
comprando un producto, se estd empleando a una persona” (Representante
ACE - Patronal Contact Center). Asi, pese a que el sector de contact-center
realiza ajustes eminentemente a través de la temporalidad, esto no ha impedido

un progresivo aumento del tiempo parcial en el sector (Gréfico 8.7 y 8.8).

En ese sentido, las 20 horas semanales son generalizadas en el sector de
limpieza, siendo muy extendidas también en catering de colectividades, con
especial incidencia en centros educativos y en infraestructuras industriales
(CCOO). Sin embargo, para el sector de limpieza, desde la parte empresarial se
justifica que “no es posible tener un contrato a tiempo completo e indefinido en
una oficina. [...] Asi, hay muchas limpiadoras que tienen cuatro o cinco
contratos” (ASPEL). De ese modo, encontramos una fragmentacion de la
precariedad en el perfil de las limpiadoras que compatibilizan mdultiples
contratos estables de pocas horas. En el caso de Contact-Center, los contratos de
30 horas semanales son los mas habituales. Sin embargo, a partir de la Reforma
Laboral de 2012, los contratos de obra y servicio obligan a la finalizacion del
servicio a pesar de que se hayan superado las horas estipuladas, extendiendo la
jornada de forma usual (CCOO). Asi mismo, tal como ocurre en el sector de
limpieza, paulatinamente hay mas trabajadores que compatibilizan trabajar por

la manana en un contact center y por la tarde en otro (CCOO).

Al tratarse de actividades que fomentan el uso del tiempo parcial, podriamos
pensar que la distribucidon de este tipo de jornada deberia ser similar entre
hombres y mujeres. Nada mas lejos, el indice de parcialidad en mujeres es del
doble o incluso triple que en los hombres en estas actividades (Grafico 8.9).
Existe un diferencial del 44,9% en la distribucion del tiempo parcial entre las
mujeres y los hombres que trabajan en la limpieza. El sector de colectividades
(30,5%) y el de Contact Center (26,2%) también muestran sesgos pronunciados

en la distribucion del tiempo parcial entre mujeres y hombres respecto a la
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media ya sustantiva de la poblacion asalariada (17,4%). Elementos que pueden
mostrar un reflejo cuantitativo de otros factores cualitativos de infravaloracion

de actividades comiinmente atribuidas a mujeres.

Grafico 8.9. Distribucién del tipo de jornada segtin sexo en los sectores analizados.
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En lo que respecta a los horarios, el fendmeno de la externalizacion se produce
eminentemente en actividades auxiliares a empresas y organismos publicos,
que en los tres sectores que analizamos concentran el desempenio de sus tareas
en horas concretas. En el caso de la limpieza, esto sucede principalmente a
primera hora de la mafiana o ultima hora del dia, antes del comienzo de la
actividad principal del centro de trabajo o justo para el cierre, lo que incentiva
la proliferacion de horarios asociales. En el caso del Catering de Colectividades,
esta concentracion de la actividad se suele producir en torno a la hora del
almuerzo. Ambos sectores tienen excepciones notables al respecto. Por ejemplo,
en centros hospitalarios, donde la provisién de alimentos se realiza durante
todo el dia y, ademas, es necesaria la limpieza continua de las instalaciones por

altos estandares de higiene. En todo caso, aunque los horarios de colectividades
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varien en funcién de las caracteristicas del centro, generalmente son mas
regulares y predecibles. Incluso, en sectores donde el servicio es requerido los
fines de semana (por ejemplo hospitales) determinadas innovaciones
tecnoldgicas introducidas en la preparacion y conservacion de alimentos
permiten minimizar el requerimiento de empleados en determinados dias. Que
la introduccion de estas tecnologias pueda estar pensada para reducir costes no

impide que tenga efectos positivos sobre la mejora de los horarios de trabajo.

En cuanto a los contact-center, la determinacion de los horarios es un punto
caliente dentro de la negociacion entre los actores sociales. Actualmente existen
tres bandas horarias marcadas por el convenio colectivo que pueden comenzar
a las 07:00 (en el caso del de mafnanas) o bien extenderse hasta las 20:00 (en el
caso del de noche). A esto se suma el trabajo durante el fin de semana. Segun
apunta la parte sindical, uno de las mejoras en el sector ha sido el tiempo de
preaviso. Anteriormente, era posible notificar de un dia a otro el horario de
trabajo. Actualmente este debe ser de siete dias y dentro de la banda horaria

marcada para el empleado.

4.3. Salario

El analisis de los salarios lo realizamos en base a quintiles que dividan la
distribucién de las cotizaciones en 5 tramos, representando cado uno un 20% de
la poblacién asalariada. Cabe apuntar que los ingresos anuales de aquellos
trabajadores temporales que no trabajasen durante todos los meses del afio 2011
también estan incluidos, lo que hace inexacto detallar la remuneracion mensual
real, lo que justifica atin mas el andlisis a partir de quintiles centrados en la

distribucion de las rentas salariales.

Encontramos que existe una alta concentracion de salarios muy bajos (de
8777,43 euros anuales o menos) en las actividades de catering de colectividades
(49%) y Limpieza (38%), seguidos del siguiente quintil (de 8777,44 a 14062,74
euros anuales) que podriamos considerar salarios bajos. En lo que respecta a los
contact centers, mas de un tercio de los trabajadores del sector se concentran en
el segundo quintil (37%) seguidos de casi un 24% de trabajadores con

remuneraciones en el tercer quintil (Tabla 8.4). La actividad de Contact center se
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aleja (levemente) por tanto de la alta concentracion de muy bajos salarios de los

otros dos sectores analizados, si bien los salarios medios siguen siendo bajos.

Tabla 8.4. Distribucion de los quintiles salariales en los sectores analizados (2011)

Contact Center Limpieza Colectividades Total
<=8777,43 16,0%

8777,44 - 14062,74

14062,75 - 19269,82

19269,83 - 28574,16 8,2% 9,9% 8,8% 20,0%
28574,17+ 14,9% 2,7% 3,1% 20,0%
Total 100% 100% 100% 100%

Fuente: MCVL, 2011

ler %
Grafico 8.10. Distribucién de los quintiles salariales en los sectores analizados (2011)
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Podriamos justificar que, en tanto existen niveles de estudios algo superiores en
contact center (tabla 8.5), los salarios del sector muestran también esta
tendencia. Sin embargo, analizandolo en clave intrasectorial, no se observan
evidencias notables de que el nivel de estudios sea un eje que explique la
desigual distribucién de los salarios (Tabla 8.5).
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Tabla 8.5. Distribucion de los quintiles salariales segiin sector analizado y nivel de

estudios
Ql Q2 Qs Q4 Qb5 Total

Educacion 16,8%  9,2% 6,4% 4,4% 7,0%
primaria
Educaciéon o

gon:act secundaria 20,1%

enter Bachiller-FP

superior
Universitarios 16,8% 17,3% 22,1% 22,6%
Ed‘ucac‘lon 18,4%
primaria
Educacion

Limpieza secundaria
Bachiller-FP

11,2% 12,7% 13,5% 16,4%

superior

Universitarios 1,5% 1,8% 2,4% 43%
Ed p

primaria

Educacion

Colectiv. | secundaria
Bachiller-FP
superior
Universitarios 3,2% 8,5%
Educacién
primaria

19,9%

22,7% 14,7%

Educaciéon
Total secundaria
Bachiller-FP

. 20,6%
superior

7,2% 6,4% 8,2% 16,4%
| 100,0%  100,0%  100,0%  100,0%  100,0% | 100,0%

Universitarios

Fuente: MCVL (2011)

ler% [29% |

Se aprecian tendencias constantes dentro de cada sector con independencia del
nivel educativo salvo con el nivel de salarios mas altos (a partir de 28574,17
euros anuales), donde parece haber cierta relacion con los estudios
universitarios y que podria corresponderse con los altos cargos directivos de las

empresas en los sectores analizados. Sin embargo, en el sector de contact center
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“muchos son licenciados y cobran poco”, situacion justificada desde la parte
empresarial aduciendo que “ya le gustaria cobrar a un becario recién salido de

la carrera de derecho cobrar lo que cobran ellos” (ACE).

La externalizacion es una practica empresarial cuya principal justificacion es la
reduccion de costes. Que el salario que un trabajador cobre sea mds bajo en
comparacion a lo que pudiese recibir si mantuviese una relacion laboral con la
organizacion para la que desarrolla su actividad no es una consecuencia no
deseada de este tipo de practicas sino su objetivo manifiesto. Asi, en Limpieza
los salarios vienen determinados por acuerdos territoriales entre los agentes
sociales, oscilando en la categoria de limpiadora entre los 600 y los 990 euros
mensuales para jornadas completas (916 en el caso de Barcelona). En lo que
respecta a Colectividades, el salario también es negociado a nivel territorial tal
como marca el acuerdo laboral de dmbito estatal de hosteleria. Para el caso
cataldn, si bien la mayoria de trabajadores estan cubiertos por el Convenio de
Hosteleria de Catalufia (85%), existe una parte que trabaja bajo el convenio de
geriatria (15%). Esto ocurre con los empleados de colectividades en centros
geriatricos, aprovechando que los convenios que se aplican en estos centros
tienen niveles salariales inferiores a lo que estipula el convenio de hosteleria.
“El salario base de un cocinero en Hosteleria (en la provincia de Barcelona) es
1277 € y en Geriatria es de algo mas de 800 euros. Hay una diferencia de casi
390 € de diferencia haciendo lo mismo o mas (CCOOQO). En cuanto a los contact
center, las tablas salariales estan estipuladas por el convenio a nivel estatal,
estipulando un salario de 1000 euros a tiempo completo, donde se contemplan
diversos pluses salariales como el multilingliismo, nocturnidad o el trabajo

durante el fin de semana.

Sin embargo, la reduccidén salarial no sdélo se consigue a través de una
negociacion a la baja de los salarios en los consecutivos convenios colectivos,
sino a través de la aplicacidon de diversos formatos de empleo que devienen en
una reduccion final de los costes laborales para las empresas. Asi, mas alla de
las cuantias salariales acordadas a nivel regional entre los agentes sociales
territoriales, la aplicaciéon del tiempo parcial reduce considerablemente las
rentas del trabajo de los empleados en los tres sectores analizados, con especial
incidencia en Limpieza, donde son habituales los contratos de pocas horas al
dia. Asi mismo, los contratos fijos-discontinuos en el catering de colectividades
reducen de igual modo el salario anual. Por su parte, la aplicacion de diversas

formas de temporalidad en contact center reducen los ingresos devenidos del
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trabajo por una mayor incidencia del desempleo ademas de por una retribucion

mensual menor que a los fijos (en el caso de ETTs y contratos de formacion).

Gréfico 8.11. Distribucién de los quintiles salariales segtin sector analizado y sexo
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Siendo que existe una desigual distribucién de estas modalidades de empleo,
de igual modo el efecto que tenga sobre los salarios estara desigualmente
distribuido. Asi, si bien es una dindmica general del mercado de trabajo, se
observan proporciones mucho mas grandes en los quintiles salariales mas bajos
en las mujeres de los sectores analizados en comparacion a los hombres (Grafico
8.11). Cabe entender el efecto del tiempo parcial sobre el salario no como un
elemento colateral, sino como una distribucion desigual de los salarios a traves

de una aplicacion sesgada en base al sexo de diferentes formatos de empleo.
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4.4. Habilidades y Desarrollo

La herramienta mas clara que nos ofrece la MCVL sobre las condiciones en
materia de Habilidades y Desarrollo es observar el diferente reparto de las
categorias profesionales asi como la promocion a nivel de estas categorias en el
periodo 2007-2011. A ese respecto, la actividad de Limpieza concentra al 80% de
los trabajadores en la categoria de Pedn, la mas baja, lo que denota su caracter
intensivo. En cuanto a Colectividades, la mayoria de trabajadores se distribuye
entre la categoria de peon (35,5%), Oficiales de 3% y especialistas (26,5%) y
Oficiales de 1% y 22 (18,2%), todas de baja cualificacion. Por su parte, los contact
center concentran a la mayoria de sus empleados en la categoria de auxiliares
administrativos (53'10%) seguida de oficiales administrativos (19,30%),
habiendo asi una presencia notable de categorias de media cualificacion (Tabla
8.6).

Tabla 8.6. Distribucién de categorias profesionales estandarizadas en los sectores
analizados (2011)

Contact Center Limpieza Colectividades Total
Ingenieros, licenciados, alta direccion 2,70% 0,50% 0,50% 7,20%
Ingenieros técnicos, ayudantes titulados 0,70% 0,30% 0,40% 6,10%
Jefes administrativos y de taller 3,00% 0,70% 2,60% 4,50%
Ayudantes no titulados 2,70% 0,90% 2,50% 3,50%
Oficiales administrativos 1,20% 2,60% 12,10%
Subalternos 2,60% 1,80% 5,60% 4,40%
Auxiliares administrativos 1,70% 5,70% 11,90%
Oficiales 12 y 22 8,30% 5,40% 18,20% 19,40%
Oficiales 3* y especialistas 6,00% 10,90%
Peones 1,60% 80,00% 35,50% 19,90%
Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Fuente: MCVL (2011)

| Leyenda [T [3er% |

Estas categorias estandarizadas en la muestra se corresponden principalmente

con la figura de pedn de limpieza, auxiliar y ayudante de cocina, y agente
telefénico en cada sector. La jerarquia de categorias profesionales que se
establece dentro de los convenios colectivos determina una parte importante de
las escalas salariales. Del mismo modo, podriamos entender que la distribucién

del nivel de cualificacion pudiese influir de igual modo sobre el nivel de tiempo
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parcial. Asi ocurre en Limpieza y Colectividades, donde a mayor cualificacion

menor porcentaje de tiempo parcial (Grafico 8.13).

Grafico 8.12. Nivel de cualificacién profesional en los sectores analizados (2011)
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Fuente: MCVL (2011)

Sin embargo, no es asi en contact center, donde el nivel mas alto de parcialidad
se da en los trabajadores de media cualificacién, donde igualmente hay una
mayor concentracion de mujeres respecto a la baja cualificacion. Asi, ni siquiera
un mayor nivel de cualificacion de las mujeres puede llegar a ser suficiente para

mejorar comparativamente jornadas y, subsecuentemente, salarios en el sector.

En lo que respecta a la promocion en el periodo 2007 — 2011, cabe focalizarse en
las figuras profesionales mas sustantivas dentro de cada sector. Asi, el 4,4% de
los peones de limpieza han promocionado en ese periodo a categorias
superiores, dato que contrasta con el 22,9% de promocion entre la media de los
peones del conjunto del mercado de trabajo en 2007. Asi mismo, un 43,2% de
los oficiales de tercera y especialistas han sido descendidos a la categoria de
peones, dindmica que se ha producido en un 12,7% en el conjunto total de
trabajadores con esa categoria. Por su parte, en Colectividades un 28'3% de los
peones han visto ascendida su categoria, por encima de la media de peones, lo
que no impide que un 20,1% de oficiales de tercera y especialistas desciendan a
peones (7,4% mas que la media). En lo relativo a contact center, un 12,8% de los
agentes telefonicos bajo la categoria de auxiliares telefonicos han sido
ascendidos, principalmente como oficiales administrativos (10,4%). La media
intersectorial de esa categoria muestra niveles superiores tanto de promocion
como de descenso. En lo que respecta a los oficiales administrativos, se observa
un fuerte descenso de categoria (27,8%).
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Gréfico 8.13. Indice de tiempo parcial segtin nivel de cualificacion (2011)
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Fuente: MCVL (2011)

No obstante, un anadlisis agrupado segun nivel de cualificaciéon nos muestra
grandes tendencias. Por ejemplo, en el periodo 2007 — 2011 en el sector de
contact center ha habido un movimiento hacia categorias de media cualificacién
tanto desde las de baja como las de alta cualificacién (Tabla 8.7). Por su parte, en
limpieza y en Colectividades ha habido una tendencia a descender el nivel de
cualificacion de los trabajadores, principalmente hacia categorias de baja
cualificacion. Sin embargo, en colectividades se observa un cierto movimiento
de trabajadores de baja cualificacidn a categorias de nivel medio. Son tendencias
que, con porcentajes distintos, son paralelas a lo que sucede en el conjunto del
mercado de trabajo para lo relativo a los niveles bajo y medio. Sin embargo, en
los sectores que analizamos se observa un notable descenso de trabajadores de
alta cualificacion hacia posiciones de media e incluso baja cualificacion,
tendencia que no encuentra su reflejo en el conjunto de la poblacion asalariada
(Tabla 8.7).

Especialmente relevante en ese aspecto es el caso de Colectividades, donde
podemos intuir una denigracion de la figura de jefe de cocina aplicandole
categorias profesionales no correspondientes en un proceso de abaratamiento

de costes laborales. De semejante modo ocurre en limpieza con la progresiva
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eliminacion del nimero de trabajadores con salarios superiores por serles

reconocida su especializacion y/o interaccion con elementos técnicos.

Tabla 8.7. Cambios en el nivel de cualificacion en el periodo 2007-2011

2007 2011 Contact Center Limpieza Colectividades | Total

Baja cualificacion 52,5% 97,7% 87,4% 84,0%

Baja Cualificacién | Media cualificacion 2,2% 12,5% 15,0%

Alta cualificacion 0,5% 0,1% 0,2% 1,0%

Baja cualificacion 2,3% 49,6% 33,3% 10,3%

Media Media cualificacion 96,7% 49,5% 66,0% 86,8%
Cualificacion

Alta cualificacion 1,0% 0,9% 0,7% 2,8%

Baja cualificacion 1,0% 15,4% 1,2%

Alta Media cualificacion 34,7% 14,0% 6,0%
Cualificacion

Alta cualificacién 64,4% 70,6% 45,8% 92,9%

Baja cualificacion 10,1% 89,2% 67,7% 34,8%

Total Media cualificacion 86,4% 9,9% 31,4% 51,6%

Alta cualificacion 3,5% 0,8% 0,9% 13,5%

Fuente: MCVL (2011)

--Descenso

En contact center se puede entrever un proceso de concentracion de

| Leyenda ‘ ‘ +Aumento ‘ -Descenso

trabajadores bajo una categoria concreta (agente telefénico) sobre la que
progresivamente se aplican formas contractuales temporales y reducciones de
jornada. En ese sentido, es especialmente relevante apuntar la mayor
concentracion de mujeres comparativamente respecto a hombres precisamente
en los rangos profesionales apuntados (tabla 8.8). Es peculiar observar en los
contact center que, habiendo una concentracion mayor de hombres en
categorias de baja cualificacidn, sin embargo estos tienen mayores niveles de

tiempo completo (Grafico 8.8), lo que refuerza la hipotesis anterior.

En relacion con el nivel de cualificacién, cabe abordar el panorama de la
formacion en el empleo dentro de los sectores analizados. En el sector de
contact center se apunta una erosion de la formacion continua durante los
ultimos anos, siendo la formacion inicial practicamente la tinica en la mayoria
de empresas (CCOO). Ademas, en caso de realizarse formacion continua, las
empresas a nivel sectorial se muestran reacias a realizarla durante el horario

laboral. En lo que respecta a esa formacién inicial en la que se forma sobre
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aspectos relacionados con la empresa cliente (productos, modos de atencion al
cliente, pautas de interaccidn, etc.), desde la parte sindical se apunta que ese
primer mes es generalmente remunerado s6lo en un 10% y que las empresas se
guardan la posibilidad de no contratar después de realizar un examen de
contenidos asi como de un mes de prueba. Es decir, elementos que debieran
servir como instrumentos de desarrollo profesional se utilizan como
mecanismos de filtro, comportando un riesgo para los potenciales empleados,
que pueden ver un mes de inversion economica en la formacién de la empresa

para finalmente no desarrollar esos contenidos.

Tabla 8.8. Distribucion del nivel de cualificacion segtin sexo en los sectores analizados

Contact Center Limpieza Colectividades | Total
Baja cualificacion 20,5% 73,2% 46,1% 33,9%
Hombre Media - 73,7% 24,3% 52,1% 54,2%
cualificacion
Alta cualificacién 5,7% 2,5% 1,8% 11,8%
Baja cualificacion 45% 93,9% 73,4% 36,9%
Mujer ~ Media - 93,4% 5,8% 26,0% 47,9%
cualificacién
Alta cualificacién 2,2% ,3% ,6% 15,1%
Baja cualificacion 10,2% 89,3% 67,6% 35,3%
Medi
Total edla 86,4% 9,9% 31,5% 51,4%
cualificacién
Alta cualificacion 3,4% ,8% ,9% 13,4%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: MCVL (2011)

En lo que se refiere al sector de limpieza, desde la parte sindical se apunta una
falta de control a nivel sectorial para aplicar los niveles minimos de formacién
estipulados en el convenio, dependiendo su supervision en gran medida de los
comités de empresa. Desde la parte empresarial se justifica la falta de formacién
continua en el sector en base al cardcter “basico” de la limpieza. El propio
convenio colectivo apunta que la funcion principal de la categoria de
limpiador/a “es la de limpiar una amplia gama de edificios y locales. Se asume
que los instrumentos de trabajo utilizados son de cardcter doméstico y/o de facil
manejo” (Resolucion de 8 de mayo de 2013). Una definiciéon acordada por
ambos actores sociales y que encierra una profunda infravaloraciéon de la

profesion que se traduce en otras dimensiones como los horarios asociales, que
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invisibilizan el desarrollo de sus tareas para que no interfieran, o incluso en los
bajos salarios. De igual modo, esta definicion tiene fuertes implicaciones de
género, en tanto se asume que, siendo de cardcter doméstico las funciones
desarrolladas y siendo mujeres la mayoria de ocupados en esa categoria, la
formacion es innecesaria. Se observa, en ultima instancia, una falta de voluntad

generalizada de profesionalizar y dignificar la profesion.

En cuanto al sector de Colectividades, si existe de forma general un mayor
nivel de formacion en contenidos referidos a “manipulacion de alimentos" (con
reciclaje anual de contenidos), "atencion al cliente" y "ayudante de cocina". Con
todo, se apunta un desigual reparto de los recursos dedicados a formacion
continua en mandos intermedios y altos cargos. Asi mismo, si bien desde la
parte empresarial se afirma que la formacién es fundamental para potenciar la
polivalencia funcional como elemento positivo en la organizacion en
colectividades, desde la representacion sindical se asegura que la
profesionalizacion del sector esta en decadencia y, asi mismo, la formacién
continua. Ademas, la figura del cocinero se estd reconvirtiendo dentro del
sector hacia una figura (no reconocida) de “supervisor”, encargandose no s6lo
de la cocina en si, sino de inventarios, compras, control de personal, etc. En todo
caso, desde la parte sindical aseguran que algunas grandes empresas
comienzan a reconocer esta polivalencia y responsabilidad formando a los jefes
de cocina en contenidos de gerencia (CCOOQ). Por el contrario, algunas figuras
como las de camarero se desprofesionalizan en el sector a causa, en parte, del
caracter mecdnico y repetitivo de los procesos de trabajo (Gremi de

Restauracio).

4.5. Entorno Laboral

Las sub-dimensiones que componen el entorno laboral como elemento de la
calidad del empleo son categorias cuya medicion no es posible a través de la
MCVL en tanto esta contempla s6lo datos oficiales de la Seguridad Social. Asi
mismo, en aquellas bases de datos que si recogen variables propicias para su
analisis, no estan desagregadas a nivel de sector o subsector, lo que impide
proceder al estudio de la externalizacidon en su vertiente sectorial. No obstante,
existen bases en las que si se contempla una desagregacion a nivel ocupacional,

donde es posible entablar paralelismos con las principales ocupaciones de los
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sectores que analizamos. Es el caso de la Encuesta de Calidad de Vida en el
Trabajo (2010), donde podemos extraer datos referidos a Limpiadores,
Telefonistas y Preparadores de comidas. Si bien podemos aducir que tanto en el
caso de los telefonistas como el de los limpiadores hablamos de ocupaciones
mas homogéneas y ampliamente externalizadas, el preparador de comidas es
una figura mucho mas heterogénea y dificil de vincular al fendémeno de la

externalizacion.

No obstante, desde el comienzo de este analisis se ha intentado matizar que el
objetivo es, ademds de estudiar el impacto de la externalizacion sobre
determinados sectores y ocupaciones, mas bien comprender por qué
determinadas actividades tienden mas a ser externalizadas y cudl es el posible
vinculo de esta tendencia con la propia calidad de estos empleos. Asi,
entendemos que aquellas caracteristicas referentes a la exposicion a riesgos en
el entorno de trabajo pueden tener tendencias comunes en la ocupacion de
preparadores de comidas dentro de una cocina, a pesar de la variabilidad de
sub-sectores donde se ubica esta profesiéon. Con mayor indole inducimos esta

tendencia con las ocupaciones de telefonistas y limpiadores.

Si bien, entendemos que nos exponemos a una posible subestimacion de
aquellos riesgos inherentes al fendmeno de la externalizacion como la
intensificacion de los ritmos de trabajo. En todo caso, la complementarizacion
de estos datos con la informacién aportada por los agentes sociales a nivel
sectorial serd indispensable para matizar y contextualizar las dindmicas de cada
sector, asi como con otras estadisticas oficiales sobre salud laboral como es el
caso de la Estadistica de Accidentes de Trabajo del Ministerio de Empleo, segin
la cual el 8% de los accidentes durante 2015 se produjeron en empresas
contratadas por terceros (aumentando la proporcion segin gravedad llegando a

un 12% en lo que respecta a accidentes mortales).

Centrandonos en el analisis sectorial, en lo que respecta a los Contact center,
una de las demandas principales en términos de entorno laboral es el ritmo de
trabajo, determinado por los tiempos de llamada. El convenio colectivo estipula
que hay 35 segundos de pausa entre llamadas de emision pero no de recepcion,
produciéndose una falta de pausas entre llamadas. Anteriormente, el precio del
servicio funcionaba a partir de la evaluacién de calidad del servicio. Por el
contrario, ahora el precio que la empresa cliente paga al proveedor viene

determinada por el nimero de llamadas atendidas. “Cuantas mas llamadas
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cojas, la empresa cobrard mas. Se ha perdido la calidad como item” (CCOO).
Ademads, las llamadas tienen un limite de tiempo (generalmente un minuto),
por lo que si el agente telefonico sobrepasa ese limite, vera reducida su
valoracion, lo que puede repercutir en otras condiciones (pluses salariales,
estabilizacidn, extension de jornada, etc.) (CCOO). En todo caso, se destaca que
existen atn algunas empresas-proveedoras que deciden cobrar en base a
valoracion de calidad y no por el numero de llamadas, lo que tiene un impacto

diverso sobre estos aspectos.

Tabla 8.9. Comparacion de medias en niveles de estrés, monotonia-rutina, esfuerzo

fisico y situacion de riesgo o peligro en las ocupaciones analizadas.

P
Telefonistas Limpiadores reparafiores Total
de comidas

Nivel de estrés 6,76 5,06 5,92 5,91
Nivel de monotonia-rutina 6,27 6,20 5,90 5,13
Nivel de esfuerzo fisico 2,56 6,74 6,23 4,90
NlYel de situacion de riesgo o 211 294 3,74 3,5
peligro

Fuente: ECVT (2010). N = 345320 (Telefonistas = 3108; Limpiadores = 15885; Preparadores de
comidas = 7252)

En todo caso, esto no solo se traduce en una intensificacion del ritmo de trabajo,
sino también en una interdependencia continua del trabajador respecto a las
demandas de los clientes. Asi mismo, las situaciones de acoso y hostigamiento
por parte de los clientes a las que los agentes pueden verse expuestos
habitualmente suponen una carga cognitiva y emocional a considerar. Elementos
que generan multitud de casos de estrés laboral. No sorprende asi que, en una
escala del 1 al 10, los agentes telefonicos sittien el nivel de estrés en sus puestos

de trabajo en un 6,76 de media (Tabla 8.9), por encima de la media general.

También hay que considerar posibles cargas fisicas, como pérdidas auditivas
derivadas de una exposicion permanente al audio de las llamadas, asi como la
afectacion en afonias y otras afectaciones en la garganta por su uso continuo.
Elementos que pueden erosionar progresivamente la salud laboral de los
trabajadores, pero que, en todo caso, no son percibidas de forma tan grave entre
los trabajadores. Tanto los niveles medios de esfuerzo fisico (2,56) como los de
situacion de riesgo o peligro (2,11) son relativamente bajos en comparacion a la

media total de ocupaciones (Tabla 8.9).
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Asi mismo, existen ciertos aspectos que pueden ser considerados como recursos
del entorno de trabajo. La relativa complejidad de los servicios y productos sobre
los que los empleados han de atender a los clientes es uno de estos, lo que les
obliga a reciclar periddicamente sus conocimientos. Sin embargo, como ya se ha
apuntado, la formacion continua que deberia implementar este reciclaje casi ha
desaparecido a raiz del periodo de crisis, lo que pone a los empleados en la

obligacion de auto-formarse.

Asi mismo, cabe destacar la ambigiiedad con la que se puede observar la
variedad de tareas de los agentes telefonicos. Si bien esta puede ser considerada
COMO un recurso que evita una repeticion mondtona de tareas, esta es ejecutada
por parte de las empresas en clave unidireccional en tanto desde hace unos anos
en los contratos mercantiles (a los que esta vinculados los contratos de obra y
servicio) ya no han de especificar las funciones de los agentes. Asi, muestran la
polivalencia de los trabajadores a las empresas-clientes como valor anadido del
servicio que se provee, aumentando la disposicion a un abanico de tareas
mayor. En todo caso, la atencion telefonica es en términos generales la actividad
que ocupa en mayor parte el tiempo de los agentes telefonicos, reflejado en
unos altos niveles medios de monotonia — rutina (6,27 frente a un 5,13 de la

media general) (Tabla 8.9).

En lo que respecta a la situacion del entorno laboral en Colectividades, desde la
representacion sindical se hace especial incidencia en la vinculaciéon entre la
carga fisica y el ritmo de trabajo al que se exponen regularmente los trabajadores
del sector. “Hoy por hoy somos una fabrica de hacer invalidos. [...] En todos los
partes de bajas laborales por accidente aparecen las prisas”. Accidentes como
quemaduras, cortes o lesiones de espalda por la manipulacion de pesos
devenidas en muchos casos de un acelerado ritmo de trabajo. Una serie de
exposiciones que son comunes de por si a la ocupacion de preparadores de
comidas, en la que los niveles medios de estrés, monotonia, pero sobretodo de
esfuerzo fisico y de situaciones de riesgo son notoriamente superiores a la

media general (Tabla 8.9).

Con todo, estos niveles pueden verse perjudicados si trazamos el posible
impacto de las dindmicas de externalizacion, en tanto las empresas proveedoras
reducen lo maximo posible las partidas presupuestarias para ganar concursos
publicos, pero una vez han de reducir costes encuentran unos requisitos

minimos de calidad en lo relativo a los costes materiales y, por otro lado, una
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plantilla subrogada a la que no se puede despedir y con unos niveles salariales
pactados. Asi, se reducen horas de trabajo y se implementa un progresivo
aumento de la carga de trabajo, agravado generalmente por un aumento
continuado del nimero de comensales sin que haya paralelamente un aumento
de plantilla en los centros de trabajo. Un proceso donde no sélo la empresa
proveedora participa sino también el propio cliente tanto en las condiciones
ofertadas como en el nivel de exigencia durante el proceso de trabajo:
“Colectividades es, realmente, un problema muy gordo porque, como damos
servicios a terceros, estos te achuchan. Y la empresa (proveedora) claudica”
(Representante UGT).

Con todo, los representantes sindicales reconocen que los &mbitos de seguridad
y salud estan muy controlados en Colectividades, incidiendo en la generalizada
buena calidad de los materiales, las herramientas y las instalaciones de los
centros de trabajo. No obstante, imbuidos en este ritmo acelerado, muchos
trabajadores a lo largo de su jornada prescinden de las herramientas y
procedimientos de seguridad necesarios para evitar accidentes. Con todo y a
pesar de la prevencion, los trabajadores siguen estando expuestos a cargas
ambientales como altas y bajas temperaturas en las cocinas. Desde el Gremi de
Restauracié se asegura que las obligaciones en lo relativo a prevencion de
riesgos laborales, manipulacion de alimentos y la formacién relativa a estos
ambitos esta al dia en el sector, informacién corroborada por los propios

sindicatos.

En lo tocante a los recursos de los que disponen los trabajadores del sector,
desde la representacion empresarial se hace hincapié en que la variedad y
polivalencia funcional seria un elemento positivo, en contra del escenario actual
en el que “los trabajadores del sector se convierten en pasaplatos de una cadena
muy estructurada y cerrada en términos de categorias, eliminando cualquier
atisbo de vocacion” (Entrevista Gremi de Restauracio). No obstante, desde la
representacion se percibe diferente en tanto ya en el propio el propio convenio
colectivo detalla la flexibilidad funcional como no como dispositivo de
desarrollo profesional sino como mecanismo “para hacer frente a la coyuntura,
como una potente herramienta para facilitar la adaptacion competitiva de las
empresas [...]. Asi, el trabajador y la trabajadora deberan ejecutar los trabajos y
tareas que se le encomienden, dentro del contenido general de la prestacion
laboral” (V ALEH, 2015).
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Respecto a otros elementos que puedan funcionar como recursos para los
trabajadores, el sector de colectividades, debido a los controles y al tipo de
cliente, estd altamente estructurado y programado. Circunstancia que si bien
ayuda para la predictibilidad de horarios y tareas, deja poco espacio para la
capacidad de decision y la autonomia de los equipos, muy marcados generalmente
por las decisiones del jefe de cocina reconvertido progresivamente en gerente

de equipos dentro de las organizaciones.

Respecto al sector de Limpieza, dada la mencionada feminizacién del sector, en
el convenio colectivo se hace un cierto hincapié en medidas para facilitar las
funciones de limpieza a las hipotéticas situaciones de embarazo, pero no se
habla de cambios de funciones para tal fin. En lo que se refiere a medidas
generales para salvaguardar la salud y seguridad laboral, se basan
principalmente en la composicién de unos cddigos de seguridad, una formacion
adecuada a los trabajadores al respecto e infracciones a aquellos que no

cumplan con ellas.

Hay sin embargo un problema con el cumplimiento efectivo de estas medidas,
en gran parte asociado a la dispersion espacial en la que se realiza la actividad.
Los empleados en grandes centros (hospitales, empresas industriales,
universidades...) gozan de una mayor implementacidon que los empleados que
realizan su actividad en solitario, mds expuestos a riesgos imprevistos. La
individualizacién del trabajo no sélo constituye un peligro en términos de
accidentes u otros riesgos derivados del mal uso de productos quimicos (los
casos mas graves conocidos han sido de trabajadoras gravemente intoxicadas al
entrar a trabajar en una instalacion en la que se acababa de realizar un proceso
de desinfeccion quimica). Puede ser también un peligro en términos de salud
mental por el impacto de la soledad y la relacion individualizada con sus
superiores. Es asi como una falta considerable de apoyo social y de trabajo en
equipo, asi como una interdependencia a las demandas del cliente a desarrollar
la actividad en horarios intempestivos, aisla considerablemente a las
limpiadoras y aumentan potenciales riesgos laborales no sélo de caracter fisico

sino también de caracter cognitivo y emocional.

Asi mismo, cabe mencionar que la progresiva reduccion de horas de trabajo
manteniendo cargas de trabajo similares ha ido generando una progresiva
intensificacion del ritmo de trabajo. Una dindmica que, considerando el caracter

repetitivo de las maniobras que implican las actividades de limpieza, suelen
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tener un impacto también sobre la carga fisica de los empleados. Encontramos,
de ese modo, que la ocupacion de limpiador/a se caracteriza por altos niveles de

medios de monotonia-rutina (6,20) y de esfuerzo fisico (6,74).

4.6. Negociacion colectiva

Como nos ocurriese con el entorno laboral, el analisis sectorial de la negociacion
colectiva como dimension de la calidad del empleo tiene impedimentos
metodoldgicas en tanto aquellas bases de datos con desagregacion sectorial
suficiente no recogen informacion sobre participacion sindical ni de los comités.
De forma semejante, podemos trazar paralelismos analiticos entre ocupaciones
y sector para, de ese modo, atender a los niveles de afiliacién en telefonistas,

preparadores/as de comida y limpiadores/as.

Tabla 8.10. Porcentajes de afiliacion de las ocupaciones analizadas

. L Preparadores de
Telefonistas ~ Limpiadores . Total
comidas
Actualmente afiliado 10,90% 17,30% 13,40% 16,40%
Anteriormente afiliado 9,60% 9,80% 6,30% 9,70%
Nunca afiliado 79,50% 72,90% 80,30% 73,80%
100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Fuente: ECVT (2010)

Asi, observamos niveles de afiliacion superiores a la media en las limpiadoras,
mientras los telefonistas y los preparadores de comida estan sustantivamente
por debajo de la media general (Tabla 8.10). Sin embargo, para lo referente a la
negociacion colectiva encontramos impedimentos suficientes para no atender a
estadisticas transversales sobre la ocupacidon en tanto uno de los elementos
sobre los que se sostienen los procesos de externalizacion es el debilitamiento
sindical que estos provocan, escenario agravado durante el periodo de crisis por
un sucesivo y variado proceso de concesiones a nivel de negociacion colectiva
en el conjunto de Europa (Drahokoupil et al., 2015). Asi, puede resultar
polémico analizar la afiliacion de una ocupacion que puede ubicarse en

diferentes sectores donde los sindicatos tienen cuotas de influencia diversa,
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siendo la diferencia mas paradigmatica la del sector publico con respecto a

diferentes actividades privadas del sector servicios.

Gréfico 8.11. Evolucion del tamafio de empresa en los sectores analizados en el periodo
(2007 —2011)

Contact Center Limpieza Colectividades Total

2007 2011 2007 2011 2007 2011 2007 2011
1a10 8,4% 11,5% 10,2% 13,0% 11,7% 23,9% 19,6%
11a25 51% 4,4% 9,3% 9,8% 7,1% 7,6% 12,0% 9,9%
26 a 50 51% 3,2% 9,3% 10,5% 7,3% 6,6% 9,3% 7,9%
51 a 100 5,2% 51% 10,6% 12,1% 10,9% 10,6% 8,8% 7,6%
101 a 250 8,5% 9,6% 17,6% 18,0% 15,2% 16,0% 10,8% 9,4%
251 a 500 11,4% 14,6% 13,9% 15,4% 13,3% 16,1% 7,1% 6,4%
15\/(1)25 de 56,3% 27,9% 3B31%  315% | 281%

100,0%  100,0% | 100,0%  100,0% | 100,0%  100,0% | 100,0%  100,0%

Fuente: MCVL (2011)

+Aumento (|-Descenso | B )

Por el contrario, algunos autores sostienen el tamafio de empresa como variable

Leyenda

fiable para analizar tanto la participacion de los comités en las decisiones
organizativas de la empresa como la participacion de los propios trabajadores
en estos comités (Alds, Beneyto, Jodar, Molina y Vidal, 2015) en tanto que
“existe una correlacion directa entre existencia de representacion de los
trabajadores en la empresa y existencia de afiliacion sindical, y entre mayor
tamano de las empresas -y por consiguiente mayores competencias de los
representantes de los trabajadores en la negociacion colectiva- y mayor
densidad sindical” (Al6s et al, 2015: 9).

En términos generales, el escenario pre-crisis (2007) dibujaba un mercado de
trabajo en Espafia donde la concentracién de trabajadores estaba equiparada
entre aquellos que trabajaban en empresas pequenas y aquellos que lo hacia en
grandes compafias (Tabla 8.11). Situacién que, cuatro afios después en pleno
periodo de crisis, ha cambiado a una mayor concentracion de trabajadores en

grandes empresas, entendemos por un efecto composicion de mayor
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destruccion de empleo en empresas pequenas y medianas. Y, por tanto,
siguiendo la asociacion de Alds et al. (2015), ha cambiado también a una mayor
proporcion de trabajadores en centros de trabajo con una actividad sindical mas

fuerte.

En ese sentido, encontramos que en el sector de contact center la gran mayoria
de trabajadores se concentra en grandes empresas de mas de 500 trabajadores
(59,4%) y de 251 a 500 trabajadores (14,6%) (Tabla 8.11), siendo una tendencia
ascendente respecto a 2007 (Tabla 8.11). Un tejido empresarial compuesto por
grandes multinacionales extranjeras que disponen de pocos centros de trabajo
clave en diversas ciudades, principalmente Madrid y Barcelona, con una alta
concentracion de trabajadores. Escenarios laborales donde, por tanto, la
existencia de comités asi como la articulacion de estos en el ambito sectorial es

mas comun.

La negociacion colectiva en el sector se asent6 a partir de la formulacion de un
acuerdo para la actividad de telemarketing separado del Convenio de Oficinas
y Despachos por el que hasta entonces habia estado cubierta. Precisamente, uno
de los puntos de inflexion tuvo lugar a raiz de una huelga laboral en el sector
que tendria fruto en un nuevo convenio colectivo en 2012 que materializaria
demandas sindicales como la estabilizacion de contratos de obra y servicio,
cladusulas de conciliacion y la estipulacion de tres bandas horarias, asi como la
obligatoria consulta con trabajadores o sus representantes para cambios de

cualquier tipo.

Sobre la adecuacion de las condiciones de los empleados que trabajan bajo
situaciones de externalizacidn, uno de los impedimentos que la parte sindical
encuentra habitualmente es que la empresa no esta obligada a informar sobre
las condiciones de los subcontratados, por lo que la visita a centros de trabajo
suele ser la tinica via de comprobacion (CCOQ). A ese respecto, desde la parte
empresarial se destaca que uno de los principales problemas del sector es la
competencia desleal de algunas empresas que dan servicios de contact center
que no estan bajo el convenio de contact center, sino bajo otros con costes
laborales mas bajos como como oficinas y despachos, y consultoria
principalmente (ACE). Asi, ocurre que la AAPP publica pliegos en los que, por
condiciones, las empresas bajo el convenio de contact center no pueden
participar pero, por ejemplo, si aquellas empresas bajo el convenio de

consultoria.

148



Tabla 8.12. Tamafio agregado de empresa

Contact-
Center Limpieza Colectividades | Total
Pequefia 11,4% 30,5% 25,9% 37,4%
Mediana 14,7% 30,1% 26,6% 17,0%
Grande 45,7%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: MCVL (2011)

En cuanto al sector de Limpieza, encontramos un tejido empresarial distinto en
tanto existe una mayor dispersion de trabajadores en empresas de diferente
tamafo, principalmente empleados en pequefias empresas y, otros, en grandes
empresas (Tabla 8.12). Muchas de estas ultimas son grandes companias
multiservicios que operan de forma transversal en la provisién de paquetes
completos de servicios (externalizados) a otras grandes empresas. Asi, existe

una importante dualidad en el sector en lo que se refiere a la actividad sindical.

Los actores entrevistados dibujan una cierta correspondencia de empresas
pequenas proveyendo servicios de limpieza igualmente para clientes de entidad
reducida. Por el contrario, las grandes compafiias del sector tienen como
principal cliente a las AAPP, desarrollando la actividad en grandes centros.
Ocurre, por el contrario, que muchas limpiadoras operan para clientes del
sector privado con una dispersion territorial de sus establecimientos. Es el caso
de las entidades bancarias como clientes. Estos escenarios limitan Ias
posibilidades de interaccidon entre compafieras y, por tanto, las de organizaciéon
colectiva. De esa manera, la parte sindical afirma que las concesiones suelen ser
mas habituales en estos entornos, mientras en grandes centros como hospitales
resulta “mas facil de incidir, gobernar y controlar gracias a la mayor actividad
sindical” (Entrevista CCOOQ).

En lo que se refiere a Colectividades, casi la mitad de las empresas donde se
concentran los trabajadores del sector son grandes empresas (Tabla 8.12),
entendible en tanto el desarrollo de la actividad implica una importante
inversion tanto inicial como para el propio mantenimiento de infraestructuras,
lo que no impide la existencia de otras empresas de tamafio mas reducido para
la provision de servicios mas reducidos (el 53,4% son pequenas y medianas

empresas).
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Escenario sectorial que dibuja concentraciones sindicales diversas. Asi, existen
malas praxis en tanto, habitualmente, en un mismo centro de trabajo, bajo una
misma direccion empresarial, se llegan a aplicar diferentes convenios colectivos.
Es el caso de los centros residenciales en los que, de forma arbitraria, se aplica el
convenio de hosteleria o el de geriatria en base a criterios de coste laboral de
cada categoria (CCOOQO). De ese modo, dentro del sector de Catering de
colectividades se detecta la aplicacion de hasta cinco convenios distintos:
Hosteleria, Geriatria, Limpieza, Ensenanza y Sanidad. Este tipo de practicas
suponen no so6lo un detrimento de los estdndares que debe cumplir las
condiciones de trabajo, sino que dificulta el trabajo de los representantes
sindicales. Asi mismo, en los trabajadores crea una sensacioén de incertidumbre
y confusién cuando quieren acceder a la informacion sobre sus derechos
laborales y fragmenta la generacion de organizacion colectiva en tanto los

conflictos son diversos en base al convenio aplicado.

6. ANALISIS DE CORRESPONDENCIAS MULTIPLES Y
DIVERSIFICACION DE PERFILES: DISPERSION Y AGRUPACION DE
CATEGORIAS DE LA CALIDAD DEL EMPLEO

Aplicando un analisis de correspondencias multiples a partir de las variables
consideradas en la MCVL (2011), observamos que en las actividades que
analizamos existe en términos generales una proximidad de categorias
negativas dentro de las variables laborales consideradas que a su vez se ubican
proximas a determinadas categorias socio-demograficas que tienden a una
mayor vulnerabilidad (Grafico 8.14). Asi, ya sea que hablemos de bajos sueldos,
temporalidad, tiempo parcial o baja cualificacion, estos muestran una tendencia
a aproximarse entre ellos. Si bien, lo hacen de una forma dispersa a la hora de
relacionarse con variables socio-demograficas, estando los trabajadores de
Limpieza y de Catering ubicados en un espacio del mercado de trabajo con
tendencias hacia el desempleo y trabajos de baja cualificaciéon. Por su parte, los
trabajadores de la actividad de contact center muestran tendencias
contradictoriamente mas precarias respecto a la media del mercado de trabajo

considerando su cualificacion y nivel educativo (Grafico 8.14).
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Grafico 8.14. Distribucion de los sectores analizados en torno a categorias de variables
sociodemograficas y de las dimensiones de calidad del empleo (2011).
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Existe una clara concentracion de determinadas categorias estructurales como
los quintiles salariales bajos (1° y 2°), las categorias profesionales de baja
cualificacion, la jornada parcial y la temporalidad, ademas de mostrar una
tendencia hacia el desempleo. Asi mismo, estas se relacionan con categorias
socio-demograficas como niveles educativos bajos, el rango de edad mayor y
menor y la condicién de ser mujer. En esta disposicion de categorias, los

sectores analizados destacan principalmente por ubicarse proximos a categorias
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como los sueldos bajos, las jornadas parciales, la temporalidad y el tramo de
edad mas joven. Si bien hemos observado ya que solo el caso de los contact
center es destacadamente joven, lo que el analisis de correspondencias multiple
nos dice es que en los sectores analizados, independientemente de la edad, las
condiciones de trabajo se quedan estancadas en situaciones de precariedad

caracteristicas de las etapas de insercion en el mercado de trabajo (Grafico 8.14).

Por su parte, podemos observar cémo la Dimension 1 estaria dispuesta en base
al Nivel de Cualificacion mientras la Dimension 2 lo haria respecto a la variable
sexo. Esto senalaria a una variable laboral y otra socio-demografica como
mayores potencialmente determinantes en el tipo de distribucion de las
categorias observado. Asi, podemos deducir que la mujer en categorias de baja
cualificaciéon se ubica proxima a los niveles mas negativos de calidad del
empleo, situacion bien ilustrada por las trabajadoras de la limpieza. Asi mismo,
a medida que aumentamos progresivamente la cualificacién de los sectores
analizados y reducimos la proporcion de mujeres que trabajan en el sector
(Catering de Colectividades y Contact center correspondientemente), podemos

encontrar matices distintos en las condiciones de trabajo.

Gréfico 8.15. Distribucion en agrupaciones de los empleados de los sectores analizados

segun sexo y nivel de cualificacion.

Sector

Sexo Cualificacian Contact Center Limpieza Colectividades

Hombres Baja cualificacion .

Mujeres Baja cualificacion | .
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| |

.

Fuente: MCVL (2011)

El nivel de fiabilidad del modelo resulta aceptable (siendo el valor medio de la
alfa de Cronbach de 0,634), mas aun considerando este ejercicio estadistico

como orientativo hacia el desarrollo y profundizacién en el objeto de estudio a
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través del analisis cualitativo en el nivel de analisis individual. De ese modo,
visualizando una diversificacion de perfiles a partir de estas dos variables
(Gréfico 8.15), encontramos que los hombres y mujeres de media cualificacion
en contact centers se agrupan de forma diferenciada, al igual que ocurre entre
hombres y mujeres de baja cualificacion en limpieza. Ocurre paraddjicamente
que los hombres en el sector de colectividades (ya sean de baja o media
cualificaciéon) tienden a homogeneizarse, mientras las mujeres de baja
cualificacidon del sector tienden a compartir el espacio de hombres en los otros

dos sectores.

De ese modo, se forman tres grandes agrupaciones de categorias (Grafico 8.15).
Es el caso los hombres de media cualificacion en contact center, de baja
cualificacién en limpieza y las mujeres también de baja cualificaciéon en
Colectividades (Grupo 1), las mujeres de media cualificacion en contact center y
de baja en limpieza (Grupo 2) asi como los hombres de baja y media
cualificacion en colectividades (Grupo 3), con un cuarto grupo marginal,
disperso y poco representativo. Una concentracion de perfiles socio-laborales
que fortalecera la selecciéon de entrevistados en la fase de investigacion

individual de la calidad del empleo.

6. CONCLUSIONES

Del andlisis transversal de las seis dimensiones del empleo se extrae la
existencia estructural (y progresiva durante el periodo de crisis) de una
dindmica de reduccion de costes (Kotlarsky et al., 2011; Kimmel, 2015) a través
no solo de los salarios, sino también de la aplicacion de diversos formatos
laborales y practicas organizativas que generan un tipo de empleo que, de
forma variable por el tipo de actividad y por el tipo de externalizacion, diverge
de los estandares de la calidad del empleo (Eurofound, 2002; Leschke y Watt,
2008; Prieto et al., 2009; Grimshaw y Lehndorff, 2010). Esta disonancia, como
hemos observado, se distribuye de forma desigual considerando variables
socio-demograficas, con especial incidencia en los que se refiere a la brecha de
condiciones entre hombres y mujeres para los sectores que hemos estudiado
(Scheele, 2007). De igual modo, en base a lo observado, entendemos que son
aquellas actividades consideradas auxiliares y con una alta concentracion de

puestos de baja y (en menor medida) media cualificacién las que tienden a
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gestionarse de forma externalizada por parte de las organizaciones. Si bien, las
dindmicas de reduccion de costes pueden empujar a un estancamiento y
descenso progresivo en las categorias profesionales ocupadas. Fenomenos que
coaligan con el uso del tiempo parcial y su vinculaciéon con aquellas otras
categorias (laborales o socio-demograficas) en las escalas mas vulnerables
dentro de sus variables. En suma, entendemos que el empleo externalizado
tiende a concentrar empleo de baja calidad proveniente de otras organizaciones
en diversos aspectos, pero también a generarlo y agravarlo en base a una
articulacion de practicas de ajuste de costes laborales tanto en lo que se refiere a
los formatos de empleo, la organizacion del trabajo como la fragmentacion de la

organizacion colectiva de trabajadores (Lopez, 1994).

Dindmicas que, en todo caso, han venido precedidas no soélo por una
persecucion por parte de las organizaciones de disminucion de los costes del
trabajo sino también de transferencia del conflicto laboral hacia organizaciones

1,

terceras que sirvan como “vagones de carga” (Rivero et al., 2006). Estos
funcionan de manera que se aplican de forma sistemdtica mecanismos para
minimizar el riesgo de conflicto (desvinculacién laboral con el centro de trabajo,
el cliente como figura omnipresente, aplicacion arbitraria de convenios, etc.). Y,
en caso necesario, se vuelve a transferir el conflicto a otras organizaciones
proveedoras. Dindmicas que erosionan progresivamente el vinculo entre
empleado y empleador y, de ese modo, desdibuja el referente hacia el que las

demandas relativas a la mejora del empleo han de ir dirigidas.
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e ANALISIS ORGANIZACIONAL: PROVEEDORES,

CLIENTES Y EMPLEADOS

“Vivimos tiempos de incertidumbre en el valle, y
cuando las nuevas formulas fallan se recurre a las

antiguas.”

Dolores Redondo — El guardian invisible

La externalizacion forma parte de una articulacién de practicas en las que las
organizaciones (publicas y privadas) responden a las circunstancias del entorno
de la economia informacional. Practicas que se han enfocado en la
implementacién de la flexibilidad de forma progresiva y cambiante, pero
también a través de la mejora de los procesos de trabajo, el desarrollo
tecnoldgico y diferentes estrategias empresariales. Ante un escenario de cambio
como la crisis econdmica, cabe observar cudles son las formulas implementadas
por las organizaciones empresariales que proveen servicios externalizados y
qué implicaciones tienen sobre los empleados y sus condiciones de trabajo. Asi,
los procesos de externalizacion no se desarrollan de manera homogénea sino
que estos se ven influenciados y modificados en base al entorno de las
empresas, donde a su vez se ubican otras organizaciones, generando una
relacion de interdependencia entre todas estas (proveedores y empresas cliente,

pero también sindicatos y AAPP):

“El entorno de una organizacion [...] plantea demandas, desafios, obligaciones que
conducen a la organizacidn a dar unas respuestas que configuran la manera en que
se estructura” (Coller, 2004: 38).

De ese modo, las empresas proveedoras pueden adaptar su estructura, modelo
organizativo y gestion de empleados a las circunstancias del entorno. El modelo
de triangulacion de las relaciones laborales nos ofrece herramientas de analisis
de este proceso de adaptacion y reaccion al entorno (asi como sus limitaciones

para ese proceso) a través de los tres tipos de relaciones inherentes a la
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externalizacion: relaciones de negocio, de servicio y de empleo, que en suma
reflejan la interdependencia entre organizaciones proveedoras, clientes y de
trabajadores. Asi, sera proposito de este analisis organizacional observar en qué
medida la relacion de negocio entre empresa y cliente se superpone a la relacion

de empleo entre trabajadores y empresa.

Para el desarrollo de este analisis organizacional se ha contado con diversas
fuentes de informacion: la informacion documental tanto publica como
facilitada por las propias empresas. Asi mismo, se han realizado entrevistas a
miembros de direccion o RRHH de cada empresa asi como a miembros de la
representacion sindical (Tabla A.4 en el Anexo I). Del mismo modo, se cuenta
con tres entrevistas exploratorias por cada empresa a trabajadores de cara a
matizar el andlisis que a su vez serian los sujetos con los que posteriormente se
desarrollaria el andlisis individual (Tablas 10.1, 10.2 y 10.3)%.

1. GRAN EMPRESA DE LIMPIEZA

SERVILIMP'" es una gran empresa espanola creada hace casi 25 afios por un
gran grupo empresarial de construccion con el propdsito de proveer servicios
auxiliares a administraciones y empresas. La empresa ofrece una amplia gama
de servicios, diversificados en tres ambitos: servicios a las personas (Servicios a
mayores, Restauracion social, Servicios educativos y Servicios sociales); a los
edificios (Logistica, Jardineria, Servicios energéticos, Limpieza, Mantenimiento,
Seguridad, Atencidon al publico, Marketing); y a la ciudad y su entorno
(Limpieza municipal y recogida de residuos, Alumbrado publico, Servicios
medioambientales y Servicios aeroportuarios). La provision de estos servicios es
realizada bien por la propia empresa o bien a través de filiales especializadas en

ambitos funcionales concretos.

La empresa emplea a mas de 50000 personas en Espana y mas de 73000
contando a los empleados de Portugal y Reino Unido, siendo la actividad de

limpieza la mas relevante de la empresa (26469, mas de la mitad de sus

B Las tablas A.17. a A.19. en el Anexo I complementan algunos de los graficos introducidos en
este capitulo.

14 El nombre real de las empresas estudiadas asi como el de las organizaciones clientes y el
nombre de los perfiles entrevistados ha sido anonimizado con el proposito de centrar el analisis
en el contenido de nuestro objeto de estudio y no tanto en los figurantes de los procesos
analizados.
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empleados se dedican a esta actividad, segin datos facilitados por la empresa).
En este subsector de la limpieza de instalaciones, Servilimp es la empresa lider
en Espafia, con una parte importante del negocio orientada al sector publico
como cliente. Precisamente, Servilimp ha crecido exponencialmente ganando
concursos en centros publicos de forma consecutiva. La capacidad financiera de
la empresa para asumir demoras es un factor determinante en su expansion en
un sector en el que los pagos de las AAPP han sufrido retrasos sucesivos de mas
de un ano, escenario acentuado en un contexto de ajustes presupuestarios en el

sector publico.

La gestion de la empresa se divide en varias unidades territoriales (Noroeste,
Noreste, Levante, Centro, Andalucia y Canarias) contando cada una con un
responsable de divisidon que a su vez cuenta con responsables de negocio
encargados de la gestion de las relaciones con varias organizaciones clientes.
Des estos dependen por debajo los responsables de centro donde se desarrolla

la actividad.

En tanto que el sector vive en un escenario de transferencias consecutivas de
empresas en la explotacion de servicios de unos u otros centros, esta estructura
se adapta permanentemente a los clientes que se mantengan cada anualidad.
Asi, los responsables de centro son reasignados continuamente dependiendo de
las adjudicaciones que se ganen o pierdan. En ese sentido, la plantilla por
debajo de estos es variable en tanto depende de aquellos centros concedidos a
Servilimp en cada momento, en tanto los empleados de centro estan protegidos
por la cldusula de subrogacion. Esta estabilidad de plantilla no impide cambios
en el modelo organizativo de cada centro, asi como la desvinculaciéon de
trabajadores temporales. Una estructura central que coordina unidades
auténomas (divisiones y centros de trabajo), en las cuales se aplica el modelo de
gestion de la empresa para adaptarlo a las exigencias del entorno de cada

unidad.

1.1. El centro de trabajo: campus universitario

El andlisis organizacional que realizamos de la actividad de limpieza se centra
en los servicios que Servilimp provee a un importante campus universitario en el
area metropolitana de Barcelona. En esta universidad trabajan casi 7000
personas, contando ademads con casi varios miles de estudiantes de diferentes

modalidades. Asi, el campus se compone de multitud de edificios y espacios,
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mayormente dedicados a labores docentes y administrativas, si bien cuenta con
laboratorios, instalaciones deportivas, etc., circunstancia que hace que el

desarrollo de la limpieza se diversifique ain mas.

Grafico 9.1. Variacion anual porcentual del gasto en el campus universitario analizado
(2007-2016)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de presupuestos anuales ptiblico (2016).

El gasto dedicado a los servicios de limpieza, si bien aumentd progresivamente
hasta 2007, ha sido reducido paulatinamente reducido desde el mismo inicio de
la crisis en 2008 hasta 2012. Esta tendencia ha sido diferente en las partidas de
gasto en personal interno, que hasta 2010 siguieron aumentando, afo a partir
del cual se redujo el gasto. Alcanzado 2012, se observa una reestructuracion del
gasto: el personal funcionario se reduce mientras el personal laboral aumenta
un 35% hasta 2016. Asi mismo, la partida de limpieza, que habia sido reducida
un 19% desde 2007 a 2012, aumenta un leve 5% (Grafico 9.1).

Es decir, en la universidad estudiada se potencia a partir de la crisis la figura
del personal laboral que, como hemos apuntado, es el potencialmente
externalizable y con el que la AAPP cumple el rol de empleador. Asi lo
atestigua el aumento de los coeficientes de externalizaciéon en este campus
universitario, mas comprimidos en 2010 y aumentando en 2014 (Grafico 9.2).
Asi mismo, a pesar del aumento del nimero de estudiantes, el gasto en
limpieza ha sido reducido durante el periodo observado, lo que puede tener

vinculaciones notables sobre diversas dimensiones de la calidad del empleo.
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Grafico 9.2. Evolucién del Coeficiente de Externalizacion (CE) y del Coeficiente de

Externalizacion Laboral en el campus universitario estudiado (2007 - 2016)
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Sobre la estructura organizativa de la plantilla a nivel operativo,
jerarquicamente diferenciamos las responsables, las encargadas y las
responsables de equipo. Esta ultima parece ser una figura creada para no
remunerar como corresponderia a las encargadas. En toda la parte de la
universidad que provee servicio Servilimp existen dos encargadas y tres
responsables, siendo la funcién de las encargadas principalmente revisar el

trabajo realizado por las limpiadoras.

1.2. Triangulacion de las RRLL: invisibilidad y competencia desleal

En lo que se refiere a la negociacion colectiva, esta tiene un protagonismo
eminentemente sectorial, reduciéndose en el plano organizacional a conflictos
por la (in)aplicacion del convenio, la negociacion del calendario laboral, los
planes de movilidad interna y la resolucion de quejas y peticiones de
trabajadores concretos (Recio, 2012). La relacion entre sindicatos y empresa es
cordial, en tanto existe un mutuo reconocimiento de los papeles de ambos a
cumplir. En ese sentido, no se registran conflictos graves mas alla del

seguimiento de una huelga del sector a nivel provincial.

Cabe destacar la existencia de una figura en la universidad que se dedica a

gestionar la relacion con los diversos proveedores de servicios externalizados.
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“Cuando Servilimp dice "el cliente quiere" o "el cliente pide", este es el cliente”
afirma una de las trabajadoras con mayor trayectoria de la empresa (Entrevista
Raquel, Capitulo 10). Esta figura de hecho llega a mantener reuniones con las
trabajadoras de limpieza para informarles de cambios organizativos. En la
ultima de estas reuniones, informd sobre el recorte presupuestario que habia
realizado la Generalitat sobre el presupuesto de la universidad y, por la tanto, la
necesidad de recortar un 15% de la plantilla. Los trabajadores no acataron la
decision, por lo que una solucién intermedia fue el futuro reemplazo de
personal jubilado de ocho horas por nuevos empleados de cuatro horas. No
obstante, los trabajadores entrevistados aseguran que en algunos casos ni

siquiera se produce tal reemplazo.

En todo caso, el aislamiento de las limpiadoras en el sector suele dificultar la
adhesion y movilizacion sindical. Mientras en otros centros las limpiadoras
suelen encontrarse mas aisladas en el espacio, en el caso del campus
universitario existen ciertas zonas de encuentro y reunion, si bien fragmentadas
por cada facultad o centro especifico. Esta fragmentacion ha venido agudizada
por la decision implementada por el cliente (la universidad) de contar con dos
proveedores de limpieza en espacios distintos, aludiendo a razones de aumento
del tamano del campus. No obstante, esta estrategia tiene impacto directo sobre
la coordinacién colectiva de los trabajadores de limpieza del campus,

aislandolos doblemente a nivel organizacional.

Desde la éptica del modelo de la triangulacion de las relaciones laborales, si se
observan ciertas dindmicas en las que el cliente juega un rol preponderante
sobre empleador y empleados que tiene como resultado principal la imposicién

de criterios econOdmicos:

“La competencia en los concursos publicos entre empresas. Las empresas tienen
que tener una capacidad de financiaciéon importante porque hay que soportar una
demora larga en los pagos por parte de los clientes. Eso conlleva una

competitividad en los precios que se ofrecen en los concursos.” (Gerente Servilimp)

Situacion que, en ultima instancia, repercute sobre las propias condiciones de
los trabajadores de la empresa. La gerencia de la empresa argumenta que, en
tanto el recorte del 12% de la universidad impacta sobre ellos (de forma muy
pronunciada como podemos observar en el grafico 9.1), hace que tengan que
“tomar medidas de contencién del gasto”. Una contencién que, dada la
estabilidad otorgada por la cldusula de subrogacion, se traduce en una

progresiva reduccion de horas y, paralelamente, medidas mas drasticas:
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“Hemos optado por una medida legal que es el ERE, que puede tener varios
alcances. Puede venir desde la extincién del contrato, argumentando a la Admon.
que hay un cese de la actividad. Nosotros hemos optado por otro tipo, un

Expediente de Regulacién Suspensivo Temporal.” (Gerente Servilimp)

Esta preponderancia del cliente no so6lo se traduce en los criterios econémicos
de los contratos de explotacion, sino también en la falta de reconocimiento
profesional de las limpiadoras, donde la feminizacion de la profesion se
entrecruza con la consideracion de sus funciones como domésticas y simples.
Una situacion que en ultima instancia intensifica la invisibilidad de las
profesionales de la limpieza con la determinacion de horarios asociales con el
criterio de que no interfieran el normal funcionamiento de la actividad central
de la universidad (Moreno et al., 2014). Asi, la actividad de limpieza se realiza
principalmente de 5 a 10 de la mafiana, situacion que las aisla atn mas de otros

trabajadores, dificultando las posibilidades de actividad sindical.

1.2.1. Condiciones de empleo en Limpieza: una sintesis organizacional

Solo en el campus universitario estudiado, la empresa Servilimp cuenta con 130
trabajadores, de los cuales 119 son mujeres, de una edad avanzada (67% de
empleados por encima de los 50 afios) y con apenas presencia de trabajadores
migrantes (5%, la mayoria extracomunitarios). En lo que se refiere a las
condiciones de empleo, existe una alta estabilidad del empleo, con apenas un

4% de temporales (todas ellas mujeres).

Grafico 9.3. Distribucion por edad de trabajadores de Servilimp en universidad
estudiada
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Fuente: Datos facilitados por la empresa (2011).

Se destaca, por tanto, una alta feminizacion (constante en el sector), pero
también una edad elevada y una alta estabilidad de la plantilla. Factores de
caracter sectorial como la clausula de subrogaciéon del convenio colectivo

explican este hecho, fomentando la estabilizacion de las trabajadoras. No
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obstante, cabe también senalar estrategias de cardcter organizacional. La
empresa tiene como norma firmar contratos fijos en tanto le permite acceder a
bonificaciones publicas que reducen el coste laboral final (Recio, 2011).
Existiendo descuentos en las cuotas patronales por contratar de forma fija a
mujeres, a parados y a mayores de 45 afios, Servilimp hace uso de estos criterios

en sus procesos de seleccion:

“[...] sl que tenemos mucho volumen de personas bonificables. [...] Por eso
tenemos mucho contacto con entidades externas en temas de insercion y
contratacion. [...] Nos derivan perfiles con discapacidad o con riesgo de exclusion
(violencia de género, inmigracion, etc.). Esto ha generado, del mismo modo, una
serie de bonificaciones o subvenciones, que han ayudado evidentemente, porque

no, a salir adelante como empresa.” (Gerente de Servilimp)

Dindmicas organizacionales que promueven un perfil sociodemografico
determinado dentro del sector. Si bien la empresa no facilité datos referidos al
nivel educativo de la plantilla, uno de los criterios de bonificacion es la dificil
empleabilidad, medida regularmente por el nivel educativo. Si consideramos la
disposicion de categorias profesionales, se observa una concentracion de
puestos de trabajo intensivos, en tanto el 89% de la plantilla son peones de
limpieza, con dispersos encargados de edificios, especialistas y responsables de

equipo.

Tanto el representante sindical como el gerente de la empresa entrevistados
aseguran que la categoria de pedn de limpieza, salvo casos excepcionales, esta
plenamente compuesta por mujeres. Una categoria que ocupa la tltima plaza en
las tablas salariales, ingresos que en todo caso se movian en 2011 en un margen

reducido de los 13.720 (limpiadoras) a los 15.788 euros (supervisor de sector).

Unos salarios que se ven incrementados segun pluses por antigiiedad
(generalizado por el arraigo comtn en la empresa) o asistencia (para evitar el
absentismo). En otros centros con mayor actividad sindical se llega también a
acuerdos extraordinarios para mejorar las tablas salariales: “[...] quitando la
élite (hospitales y aeropuertos), no es un sector muy bien pagado. Se paga lo
que esta pactado en el convenio” (Gerente Servilimp). No obstante, al igual que
ocurre en términos generales en el sector, los salarios tienden a reducirse por la
alta tasa de tiempo parcial en la empresa (72%). Un tipo de jornada con mayor
impacto en mujeres (76%) que en hombres (36%). Una distribucion desigual
que, intuimos, se produce de forma paralela al también desigual reparto de

categorias profesionales en razén del sexo.
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Las jornadas estan en parte condicionadas por los horarios lectivos de la
universidad. Asi, se establecen jornadas comprimidas en turnos de manana (de
5 a9 de la manana) y de tarde (pasadas las cinco de la tarde), justificando de ese
modo la disminucion de horas de trabajo y, por consiguiente, el menor coste
laboral aun manteniendo la misma carga de trabajo (Recio, 2012). Una estrategia

que busca, en todo caso, un rendimiento maximo de las limpiadoras:

“Ademas del ajuste de tareas, la contratacion a tiempo parcial también se plantea
como un medio para intensificar el trabajo. Por un lado la jornada de cuatro horas
permite eludir el tiempo de descanso obligatorio (20 minutos) de jornadas
mayores. De otro se considera que es un tiempo adecuado para exigir mayor

intensidad.” (Representante Sindical Servilimp)

Los pocos trabajadores a tiempo completo, en su mayoria hombres en
categorias de especialista, realizan tareas de cardcter mds especifico que
requieren una mayor inversion de tiempo como pueden ser la limpieza de
grandes instalaciones de cristal o el pulido de suelos. Entendemos que existe un
sesgo por parte de la empresa a la hora de distribuir estas posiciones dentro de
la plantilla que, sirviéndose del argumento de una mayor especificacion en las
tareas, justifican la contratacion de hombres en la empresa ofreciéndoles
mejores jornadas y, en general, condiciones de empleo mas optimas. Ademas, la
nueva politica de reemplazo condicionada por los recortes marca que los
nuevos contratos sean solo de cuatro horas. No obstante, cabe mencionar que
este ajuste se produce sélo para puestos feminizados (limpiadoras), mientras los
nuevos contratos de categorias como cristaleros (hombres) siguen siendo de

ocho horas.

Por su parte, la formacion es bastante limitada. La empresa afirma organizar
formacion periddica para toda la plantilla sobre contenidos diversos para la
mejora del proceso de trabajo. No obstante, desde la representacion sindical se
asegura que estas sesiones formativas se realizan una vez al afio y unicamente

sobre prevencion de riesgos laborales.

El reclutamiento exclusivamente de mujeres para el puesto de limpiadoras es
justificado, en parte, por el supuesto caracter eminentemente doméstico de las
tareas a realizar. Asi, bajo ese prisma, la formacion puede llegar a ser
considerada como innecesaria. Esta infravaloracion profesional de las
limpiadoras cobra especial gravedad en el centro que estudiamos en tanto

existen ciertos espacios que requieren tratamientos especificos (laboratorios,

163



grandes superficies, etc.) asi como la introduccion de ciertas innovaciones en los

instrumentos de trabajo (las microfibras, el doble cubo, etc.).

Asi mismo, los mecanismos de promocion interna se suelen reducir al paso de
limpiadora a encargada de area, rol que supone principalmente “coordinar el
trabajo de su drea, ajustar los trabajos cuando hay bajas y proveer de materiales
a los trabajadores” (Recio, 2011). Una promocion que, en todo caso, no parece
regirse por mecanismos formales sino, mas bien, por consideraciones internas

de lo/as responsables de centro.

2. MULTINACIONAL DE CONTACT CENTER

CALLSOLUTIONS es una multinacional americana enfocada en el negocio del
contact-center con mas de 64.000 empleados, contando con mas de 108 contact-
center locales en 21 paises de todo el mundo. La compafia destaca aspectos
tecnoldgicos-organizativos como la reduccion de los tiempos entre llamadas o la
contabilizacion del retorno de la inversion como las razones de su liderazgo en
el mercado. Los servicios que esta multinacional ofrece a nivel mundial a sus
clientes incluyen la adquisicion de nuevos clientes, la atencion al cliente, el

soporte técnico y la gestion de programas en social media.

En Espana operan desde hace 20 anos, tiempo en el que se han posicionado
lideres en volumen de negocio en el sector. Cuentan con cuatro sedes, cada una
de ellas con un director de operaciones del que dependen el resto de
departamentos. Dos de las sedes en Sevilla, una en Madrid y una en Barcelona,

centro en el que focalizaremos nuestro analisis organizacional.

2.1. El centro de trabajo: Hub multilingiie en Barcelona

La plataforma de CallSolutions en Barcelona cuenta con unos cuatro mil
empleados aproximadamente, de los cuales 750 se encuentran en Barcelona. De
estos, el 70% son mujeres. La edad media es de 33 afios. En cuanto al nivel de
estudios, hay una gran diferencia entre lo que son campanas nacionales de lo
que son campafnas multilinglies. En las campanas nacionales, el nivel de
estudios es basico. Pero en las campanas de trabajo multilingiies, al ser gente

que viene de su pais (muchos han venido a estudiar), el 70% son licenciados.
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La diferencia de Barcelona respecto a las sedes del resto del mundo es su
caracter de hub (centro) multilingtie. Es decir, la compania invierte en Barcelona
por la diversidad de la propia ciudad para que, asi, se instalen clientes a nivel
multilingtie. El centro de Barcelona cuenta con un 45% de trabajadores de
diferentes paises de Europa (el mas representativo es Francia, seguido de Italia).
La Directora de RRHH aduce este hecho a “un tema de costes y porque
Barcelona es principalmente una de las ciudades europeas que es
econOmicamente mas barata para tener a una persona multilingiie trabajando,
pero ademas el personal que tiene es nativo, a diferencia de otras ciudades mas
baratas como Belgrado o Lisboa”, aspectos que son valorados por muchos
clientes. Precisamente sobre los clientes, el centro de Barcelona provee servicios
a una gama heterogénea de sectores: automocién, Banca, Seguros, Distribuciéon
y Bienes de Consumo, Electronica y Alta Tecnologia, Medios de Comunicacion,
Servicios de Salud, Transporte y un largo etcétera. El tipo de servicio prestado a

los clientes en Barcelona es sobretodo customer-care (atencion al cliente).

Asi mismo, es resefiable hacer hincapié en la disposicion de la arquitectura y el
espacio. El edificio de CallSolutions en Barcelona cuenta con seis plantas. La
primera de ellas estd dedicada a departamentos de Administracion y soporte,
donde se encuentra RRHH. Cada una del resto de plantas estd dedicada
integramente a los proyectos desarrollados para un sdlo cliente. De ese modo,
por ejemplo, en la planta cuatro se concentran exclusivamente los equipos
dedicados a una importante marca de electrodomésticos. Asi mismo, los
trabajadores de cada planta estdn también divididos espacialmente por origen,

con el tnico nexo comun del Project Manager (Coordinador).

2.2. Triangulacion de las relaciones laborales: Mecanismos de adaptacion

continua a las exigencias del cliente

En lo que se refiere a la negociacion colectiva, los conflictos entre Direccion y
Comité de empresa han sido usuales en los ultimos afios. Desde conflictos por
casos individuales de mobbing (el caso del propio miembro del comité
entrevistado), despidos no justificados, acciones de protesta en el edificio por
despidos improcedentes hasta movilizaciones mads sistematicas por la
planificacion de expedientes de regulacion de empleo. Cabe senalar que la
direccion de RRHH, una vez se le pregunta por la gestion de las diferentes

nacionalidades de la empresa, sefiala al colectivo francés como el mas dificil
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porque “son muy sindicalistas. A nivel social estan muy avanzados y se nota un
montén. Son maleducados a veces en sus peticiones” (Directora RRHH

Callsolutions).

Desde una optica de triangulacion de las relaciones laborales, los empleados
tienen una relaciéon permanente con los clientes usuario, proceso que viene
determinado por la relacion de negocio que se establece entre Callsolutions y las
empresas que contratan sus servicios. En general, la Direccion de la empresa
dispone de una serie de mecanismos formales e informales para adaptarse a las
exigencias del cliente: desde la contratacion de trabajadores nativos, la
imposicion de ciertas nacionalidades en la coordinacion de los equipos de
trabajo (a pesar de que sean de diferentes nacionalidades), a la estandarizacién
de los acentos, o la exigencia de determinados niveles formativos. Requisitos
diversos que en muchos casos difieren de una campana a otra, de un cliente a
otro, de un contrato a otro, etc. Y que, por tanto, hace que un mismo empleado
pase de ser considerado apto a no cumplir los requisitos de una campana a otra.
Situacién que sugiere que el alto nivel de rotacion en la empresa no sea
considerado un impedimento por parte de la Direccion sino la posibilidad de

adaptarse permanentemente a las exigencias del cliente.

Siguiendo con la adaptabilidad de la empresa a las exigencias del cliente, uno
de los fendmenos mas ilustrativos es la division de los equipos por razon de
nacionalidad. “Que los paises estén divididos en diferentes equipos no depende
solo del tamafo, sino también de las exigencias del cliente”, aducen desde la
representacion sindical. Este tipo de dindmicas se traslada al ambito social y
personal. Desde RRHH se reconoce que “normalmente se forma un poco de
gueto”, aunque argumentan que se debe a su “afinidad idiomatica” y a que son

“culturalmente iguales”.

En todo caso, todos los trabajadores entrevistados reconocen que la lengua que
usan mayormente es su idioma nativo, no sélo con el cliente sino entre
companeros. Los coordinadores de equipo generalmente también son de la
misma nacionalidad, reforzando estas dindmicas. Se crean, asi, “burbujas
culturales e idiomaticas” que reproducen los modos y las interpretaciones del
pais de origen de los trabajadores. Mecanismos perseguidos por los clientes y
planificados por parte de la empresa. No obstante, existe un departamento
donde el cliente (un portal de viajes) no impone estos criterios y, de facto, la
interaccion entre los distintos trabajadores independientemente de su origen es

mayor.
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Asi mismo, la formacidn inicial implementada por Callsolutions versa no solo
sobre aspectos técnicos de los productos del cliente, sino también sobre la
filosofia y objetivos del cliente para adaptarse a sus modos y usos para, en
ultima instancia, actuar como parte del engranaje organizativo de la empresa
cliente. Se observa, por tanto una posicion preponderante del cliente,
imponiendo los criterios de la relacion de negocio establecida con la empresa
sobre la relacion de empleo (condiciones de trabajo) y con una delimitacion
muy estricta sobre la relacion de servicio que se establece entre trabajadores y

clientes usuarios.

2.2.1. Condiciones de empleo en Contact-center: una sintesis organizacional

En lo que se refiere a las condiciones de trabajo en la empresa, desde la
direccion de RR.HH. aseguran que el sector de contact-center cuenta con unos
margenes muy ajustados y con unos costes salariales muy altos que no
permiten mucha flexibilidad, no teniendo practicamente nada mas que ofrecer
que un salario en base a convenio. “;Eso qué hace? Que tengamos movilidad en
esos perfiles, que se vayan y que mientras estén, el nivel de exigencia hacia la
compania sea muy alto, por lo que la insatisfaccion de esa gente trabajando con

nosotros es alta”, asevera la Directora de RRHH.

En ese sentido, la estabilidad en la empresa es baja, siendo el tiempo medio de
los empleados en el centro de Barcelona de tres afios. La mayor parte de los
contratos a los agentes teleféonicos es de obra y servicio, estando estos
vinculados a la vigencia de la campana firmada entre CallSolutions y el cliente.
En el caso de que una campafa termine y comiencen a trabajar en otra, son
despedidos y contratados de nuevo al cabo de una semana. También hay casos
de contratos permanentes una vez los agentes superan un periodo de afios, pero
la perdurabilidad de estos contratos estan ligados de igual modo a la vigencia
de la relacion cliente — proveedor. En todo caso, pese a la imagen de
temporalidad del sector, el miembro del comité entrevistado considera que “a

raiz de la crisis hay algo mas de arraigo”.

Respecto a los salarios, estos se ajustan a lo pactado a nivel sectorial (segun
apuntado por RRHH). No obstante, estos margenes se ven reducidos por el tipo
de jornada, siendo que el tiempo parcial en la empresa supera el 90% en los

puestos de agente telefonico. El formato estandar en la empresa son los 1000

167



euros por 6 horas al dia. Los turnos son de manana, de 08:00 a 14:00, y de tarde,
de 14:00 a 20:00. Existen casos excepcionales de operadores con mayor
antigiiedad en la empresa que preservan jornadas completas de ocho horas. Asi
mismo, también existen jornadas de cuatro horas, generales en mujeres con

hijos.

Tabla 9.1. Nivel salarial en Callsolutions segtin categoria profesional.

Categoria Salario b/a

Jefe de Area 30.767,77
Jefe de proyectos 26.528,65
Técnicos superiores 22.289,54
Jefe administrativo y Técnicos medios 19.638,19
Coordinador de campafia 16.751,34
Team Manager y Formadores 15.991,64
Experto de producto 13.864,49
Gestor telefénico 13.256,73
Auxiliar de mantenimiento y oficios 13.059,22

Fuente: Convenio colectivo sectorial (2012)

Respecto a las categorias profesionales, en tanto el nivel de rotacién es alto, la
movilidad profesional no es muy habitual. Sin embargo, tanto desde RRHH
como desde el comité de empresa, se sefiala que a partir de la crisis
principalmente ha habido un cambio en la forma en la que los trabajadores

instrumentalizan el sector:

“Pero también hay gente que tiene su vida montada aqui y ven este trabajo como el
que van a realizar durante el resto de su vida. Son gente por ejemplo que tienen
titulos universitarios pero ya no tienen salida. Gente que no han tenido
oportunidad de trabajar en su sector. ;Qué hacen? O buscan otro trabajo o se
adaptan y deciden quedarse en la empresa.” (Representante sindical de

Callsolutions)

En todo caso, aquellos trabajadores que desean hacer carrera dentro de la
empresa, tienen ciertos techos. Siendo gestor telefénico la posicion mas comun,
se puede llegar a aspirar a ser supervisor (coordinador de campafa) o
formadores, con grandes limitaciones para puestos superiores. Asi, las
aspiraciones de movilidad son reducidas en contraste con el nivel educativo

presente en los trabajadores del sector y de la empresa.

Precisamente, la compania asegura hacer mucho hincapié en unos de los
mecanismos principales de desarrollo profesional de los agentes telefénicos: la

formacion continua. Una vez que la empresa inicia un proyecto con un cliente,
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realiza campafias masivas de contratacion. Previamente a la incorporacion a sus
puestos de trabajo, los nuevos empleados realizan una formacién extensa y a
tiempo completo durante un mes de lunes a viernes sobre contenidos técnicos
del producto o servicio del cliente, asi como la filosofia del cliente. Periodo de
formacion que, no obstante, no es remunerado y tras el cual los trabajadores
han de realizar un examen de capacitacion que, en caso de no superar,
implicaria su desvinculacion automatica con la empresa sin compensaciones de

ningun tipo.

Asi mismo, tanto el Comité como algunos trabajadores apuntan que en los
ultimos afos (a partir de la crisis) ha habido un cambio cualitativo respecto a la
formaciéon. “Antes si que nos daban formacién a lo largo de los afos, nos
actualizaban. Pero ahora, por ejemplo, yo hace mas de dos afios que estoy sin
formacion” (Representante sindical). Circunstancia que genera escenarios en los
que la informacion que los agentes dan a los clientes sobre los productos es
recogida en internet, en lugar de ser informacién directa. Del mismo modo, en
lo que se refiere al ritmo de trabajo, desde la representacion sindical se senala
también una progresiva mayor “taylorizacion” de los procesos de trabajo, en los
que prima la cantidad de llamadas atendidas sobre la calidad y resolucién

atendiendo al cliente.

Respecto a la representatividad, en el comité (en el que hay hasta cuatro sindicatos
distintos) existe una relativa correlacion entre la mayoria de mujeres en la
empresa (70%) y en el Comité (55%). Sin embargo, no es asi en el caso de los
trabajadores extranjeros: mientras en la empresa representan el 45% de la
plantilla, en el Comité son s6lo 4 de 16 miembros, de los cuales dos son de

paises hispano-parlantes mientras los otros dos son un francés y un italiano.

3. MEDIANA EMPRESA DE COLECTIVIDADES

CATERCAT es una empresa de 32 afos, nacida en un grupo empresarial
familiar con presencia en el mercado de la alimentacion en Cataluna desde hace
mas de seis décadas. La empresa estd especializada en los servicios de
restauracion para colectividades, actividad para la que han desarrollado un
sistema propio de gestion integrada de funcionamiento en todos los centros
donde opera, para, en ultima instancia y segiin aseguran, poder seguir

manteniendo un contacto familiar con los trabajadores y los clientes.
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Esto contrasta con la estrategia de grandes multinacionales que operan en el
sector, que generalmente concentran la actividad en grandes cocinas centrales a
partir de las que distribuye las comidas preparadas a sus diversos clientes.
Catercat, por el contrario, se centra en un servicio de restauracion social
colectiva por cliente. Si bien esta estrategia fue inicialmente fortuita por la falta
de capital para la instalacion de una gran cocina centralizada, hoy dia se
entiende como parte de la filosofia de la empresa. Es decir, invertir en las

instalaciones del cliente como elemento diferenciador en el sector.

La empresa cuenta con unos 850 trabajadores, que proveen alrededor de 15.000
comidas diarias en los mas de 60 centros en los que desarrolla su actividad, el
90% de ellos en Catalufia (sobre todo el area metropolitana de Barcelona) y
focalizando su actividad eminentemente en centros hospitalarios (el 75% de los
centros en los que opera). El sanitario es el &mbito quizds mdas complejo como
cliente en el sector por la necesidad de proveer permanentemente el servicio
con requerimientos especificos segun paciente. Un nicho del sector en el que las
multinacionales o pequenos proveedores suelen ver mas dificil optimizar
recursos y en el que la compafiia se ha asentado de forma estable (Antentas,
2012).

A nivel administrativo, la empresa cuenta con unos servicios centrales, de los
que dependen ocho departamentos que organizan aspectos generales de la
empresa a nivel de RRHH, finanzas, etc. Entre ellos, se encuentra el
departamento de operaciones, que se encarga de coordinar la actividad
directiva de los propios centros de trabajo. Estos cuentan con organigramas
semejantes: un equipo administrador del centro, un equipo de mantenimiento y
un equipo de trabajo encargado de la provision del servicio de catering
(Antentas, 2012).

3.1. El centro de trabajo: catering de hospital publico

Enmarcandose dentro del foco de actividad de la empresa, el centro de trabajo
analizado es un importante hospital del drea metropolitana de Barcelona en el
que Catercat lleva gestionando el servicio de catering durante los ultimos 15
anos, proveyendo alrededor de 3000 comidas diarias. Este hospital ha sido
sefialado recientemente por el Departamento de Salud de la Generalitat como
uno de los menos eficientes. Esta eficiencia se mide en base a indicadores como

el porcentaje de ingresos superiores a 20 dias o el numero de hospitalizaciones
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potencialmente evitables. Contrasta con el hecho de ser el hospital mejor
valorado por los pacientes en toda Catalunia. En 2011 el Conseller de Salut
reiteraba la necesidad de recortar gastos, especialmente en lo referente a

proveedores.

Grafico 9.4. Variacion porcentual del gasto en centro hospitalario estudiado (2010 -
2016)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de presupuestos publicos.

Cabe contextualizar estas valoraciones con los datos sobre variacion porcentual
en las partidas de gasto del hospital (Gréfico 9.4), donde el gasto de personal,
salvo por un recorte de un 11% en 2011, se ha mantenido estable hasta
incrementarse en 2016. Un ajuste puntual y relativamente menor al conjunto del
sector sanitario en el periodo de crisis. En lo que se refiere al gasto en servicios
externalizados, estos no vieron un descenso hasta 2014, cayendo un 38% incluso
en 2016 respecto a 2010. No obstante, la partida dedicada al catering de
colectividades ha sufrido un recorte menos intenso, en parte por la importancia
que implica la calidad y preparado de comidas para pacientes de un hospital.
Entendemos que frente a una politica de ajuste por parte de la Administracion
Catalana, la gerencia del Hospital mantiene una estrategia de mantenimiento de

recursos para sostener la calidad del servicio a los pacientes.

En lo que se refiere a las instalaciones de Catercat en el hospital, la cocina se
divide en diversas areas separadas: recepcion y almacenaje, preparacion, cocina,
almacenaje de comida preparada y lavado, ademas de dos dreas mas de cara al

publico (cafeteria y comedor). Mientras cada drea cuenta con un manager para
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gestionar la comunicacion con las otras areas, el chef supervisa y controla todo

el proceso (Antentas, 2012).

3.2. Triangulacion de las relaciones laborales: especializacion clientelar y

divergencias de aplicacion de acuerdos colectivos

Tal como asegura la representante sindical del sector en el drea metropolitana
de Barcelona, mientras el conjunto de empresas de colectividades compiten
entre ellas de forma desleal rebajando continuamente el precio del servicio que
ofrecen (con el consiguiente impacto sobre el empleo y sus condiciones), en
Catercat siguen una politica opuesta. Mantienen o aumentan el precio del menu
con la garantia de mantener o aumentar de igual manera la calidad del servicio

que ofrecen.

Existen varios factores principales que ayudan a comprender esta posicion: la
especializacion en el sector sanitario (con las especificadas que requiere como
cliente), un aumento reducido de clientes y la confeccion de objetivos y
estrategias influenciadas por una gestion familiar del negocio. De estos factores,
se entiende que la inversion tecnoldgica que Catercat realiza en las instalaciones
del hospital para conseguir una mayor especializacién, ademas de una
consiguiente reduccion de costes sin reducir el precio del servicio. Estrategia

que exige comprender y negociar con todos los actores que juegan un papel en
la triangulacién de las relaciones laborales: “Esto requiere muchos coémplices.
Tienes que buscar la complicidad del hospital, del comité de empresa, de los
trabajadores, de los bancos... Es enriquecedor, pero desgasta.” (Responsable de

operaciones).

No obstante, existen ciertas tensiones con los trabajadores devenidas de la
negociacion colectiva. En el centro de Catercat se aplican dos convenios
colectivos distintos. Mientras 85 de los 100 trabajadores del catering trabajan
bajo el convenio sectorial de Hosteleria, los otros 15 lo hacen bajo el acuerdo
colectivo del propio hospital. Esta situacién se da lugar a causa de que la cocina
era gestionada de forma publica por el propio hospital hasta hace unos afios. A
medida que su gestion fue externalizada, los trabajadores de nueva
incorporacion fueron siendo cubiertos por el convenio sectorial, si bien aun
permanecen una porcion de empleados con mejores condiciones,

principalmente en una escala salarial superior para las mismas categorias y en
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la realizacion de menos horas de trabajo a lo largo del afo para el mismo tipo

de jornada (completa).

Este fenomeno genera conflictos internos entre los trabajadores y con la
Direccion en tanto que evidencia la reduccion de costes laborales que existe
detras de la externalizacion. No obstante, tanto los trabajadores como la
representacion sindical aseguran haber normalizado esta situacion en tanto la

entienden como transitoria.

3.2.1. Condiciones de empleo en colectividades: una sintesis organizacional

En el centro cuentan con un gerente administrativo (apoyado por un asistente
administrativo) y, bajo este, un jefe de cocina (apoyado por un asistente) que
coordina la actividad de la cocina y gestiona el contacto diario directo con el
cliente. Asi mismo, el sitio tiene un oficial de calidad y tres dietistas focalizados

en los requerimientos especificos de los menus para los pacientes.

Gréfico 9.5. Distribucion de la plantilla por rangos de edad
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Fuente: Datos facilitados por la empresa (2008)

En el momento del estudio, las instalaciones de Catercat cuentan con 100
trabajadores en las instalaciones del hospital estudiado, con un alto porcentaje
de mujeres (70,4%). El grupo de edad mas importante del personal es el de los
trabajadores de 30 a 45 anos, seguidos por los trabajadores mayores de 46 afios
(Grafico 9.5). Una plantilla madura, si bien no envejecida. En cuanto a los
trabajadores extranjeros, estos representan aproximadamente un tercio del

personal.

En cuanto al tipo de contrato implementado en la empresa, los datos muestran
niveles inferiores de temporalidad que los registrados en el sector en general
(21,1%). Caso semejante a lo que se refiere al tipo de jornada, en tanto el nivel
de tiempo parcial es mas bajo que a nivel sectorial (Grafico 9.6). No obstante, si

que la distribucion del tipo de contrato y del tipo de jornada segun sexo sigue la
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tendencia sectorial de registrar mayores niveles de temporalidad y parcialidad

en las mujeres.

Gréfico 9.6. Distribucion del tipo de jornada segtin sexo
0%  10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%
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Fuente: Datos facilitados por la empresa (2008)

En lo que se refiere a la distribucion de categorias profesionales, la principal
categoria es la de asistente de servicio (37%). El asistente de servicio es una
figura ambigua dentro de la empresa utilizada para cubrir las necesidades
variables del servicio en cada momento, desde las propias de servir comida a
las de limpieza de las instalaciones. Esta categoria sirve, por tanto, como
mecanismo de reajuste funcional y econdmico, siendo cada vez mas utilizada
para reclutar personal para la empresa. Las otras categorias principales son los
empleados de catering (16%) y los cocineros (12%). Los cocineros representan la
categoria mas alta entre los hombres (59 de 210) (Antentas, 2012). Cabe
mencionar que mas del 50% de las mujeres de la empresa estan incluidas en la
categoria de asistente de servicio, siendo la mayoritaria para ellas. Mientras, en
los hombres la categoria mayoritaria es cocinero, la mejor considerada,
siguiendo con la distribucion desigual de las condiciones de trabajo segin sexo.
Este desigual reparto de categorias, sumada a la distribucion del tipo de
jornada, genera una concentracion de salarios bajos en las mujeres de la

empresa respecto a los hombres (Grafico 9.7).

Los asistentes de servicio que trabajan a tiempo completo cobran alrededor de
1100 euros mensuales, siendo este el salario minimo establecido a nivel
sectorial. La Direccidon de la empresa se escuda en el convenio colectivo para
evitar mejoras salariales en un contexto de crisis y reduccion presupuestaria de
su principal cliente, asi como la relativizacion del salario respecto a otras
dimensiones del empleo en Catercat que se consideran favorables respecto a las

condiciones generales del sector: “;Al final qué es el trabajo? ;Es solo
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econémico o todo lo que hay alrededor?”, se pregunta el Responsable de

operaciones de Catercat (refiriéndose a horarios, flexibilidad, conciliacion, etc.).

Grafico 9.7. Distribucién de los salarios segtin sexo
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Fuente: Datos facilitados por la empresa (2008)

Relacionado con esto ultimo, en las instalaciones de Catercat se ha implantado la
tecnologia de linea fria, que ha modificado en gran medida la organizacion del
trabajo. En general, en las cocinas de linea caliente los procesos de trabajo se
realizan con un ritmo de trabajo muy acelerado con los tiempos que requiere el
posible degradado de comidas preparadas. Por el contrario, la tecnologia de
linea fria permite producir con hasta cuatro dias de antelacién (dependiendo
del producto) lo que decelera el ritmo y elimina practicamente los turnos de
noche y de fin de semana (salvo para un reducido numero de trabajadores
encargados del servicio a los usuarios). Una innovacién tecnologica que tiene
impacto no sélo en el ritmo de trabajo, los turnos y los horarios, sino sobre otras

dimensiones:

“Una de las cosas que nos motivo a hacer todo el cambio tecnolégico es la mejora
de las condiciones de trabajo. Si ti puedes producir con 96 horas de antelacion,
puedes organizar los horarios de otro modo, puedes hacer una cocina nueva... al
hacer una reforma de la cocina, todo mejora. Si ti1 trabajas en una cocina vieja, en la
que no inviertes y en la que no innovas, pues hay mas riesgo de tener accidentes en
malas condiciones. [...] Nosotros damos de comer 365 dias al afio, pero si puedo
organizar el trabajo para trabajar en un buen horario, de lunes a viernes, la gente se
implica mas en el trabajo y en su familia, y estan mas contentos.” (Responsable de

operaciones de Catercat)
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No obstante, estas inversiones podrian no buscar en primer lugar la fidelizacion
del cliente ni la mejora laboral de los trabajadores, sino precisamente la

reduccidon de costes laborales:

“Ahora el problema que tenemos es que nos han hecho hacer linea fria, que es una
manera de ahorrarte personal de fin de semana. Se deja todo en linea fria y el
domingo, en lugar de venir 5 cocineros, con que venga uno es suficiente. Y la gente

que envasa para arriba y ya estd.” (Representante sindical Catercat)

En todo caso, respecto a la mejora de los horarios de trabajo, estos varian segin
el area de trabajo dentro del proceso de trabajo, pero se mantienen dentro de un
margen que no suponen tiempos asociales. En preparacion de alimentos la
jornada se desarrolla generalmente de 7:00 a 15:00, mientras en lavado se
trabaja una hora mas tarde (de 08:00 a 16:00). Igualmente, al ser precisa la
provision permanente del servicio para los pacientes del hospital, los
trabajadores se alternan periddicamente turnos de 10 horas y 40 minutos. Un
tipo de turno que, una vez los trabajadores negociaban con la empresa, fue

preferible a repartir esas horas de trabajo en otras jornadas.

Por ultimo, la formacion implementada en la empresa se centra en los cursos
obligatorios de iniciacion a nuevos trabajadores en materias de prevencion de
riesgos laborales y en manipulacion de alimentos. Desde la representacion
sindical se considera muy limitada la inversion en este aspecto por parte de la
empresa, si bien la Direccion se muestra satisfecha por la combinacion de
inversion en innovacion organizativa y tecnoldgica junto a capsulas formativas

para familiarizarse con estos cambios.

4. CONCLUSIONES

Observamos en los casos estudiados mecanismos para minimizar el riesgo de
conflicto que pueden tener efecto sobre una desvinculacién laboral con el centro
de trabajo, principalmente en aquellas actividades on-site. De ese modo,
hipotéticos comparieros en los centros de trabajo modifican su relacion en una
de tipo proveedor y cliente-usuario. En la actividad off-site analizada, la
externalizacion se desarrolla de forma completa (laboral y de localizacién),
reforzando la relacion de negocio entre proveedores y empresas clientes
(Havard et al, 2009). Observamos asi, en términos generales, una superposicion

de la relacion de negocio sobre la de empleo y la de servicio, con ciertas
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excepciones en el caso del caso de catering. Alli, una cierta politica por parte del
cliente en el cuidado de la calidad del servicio asi como una convergencia en
estos términos por parte de la empresa proveedora facilita un mayor equilibrio
en aspectos relativos al empleo. Asi, encontramos que las dindmicas sectoriales

analizadas anteriormente se reproducen salvo para este ultimo caso.

De ese modo, observamos como elemento fundamental de la mala calidad del
empleo en contact center la imposicion de criterios sobre el volumen de
llamadas atendidas, intensificando los procesos de trabajo. En lo que se refiere a
limpieza, destacan las cuestiones relativas al tiempo, ya sean los horarios
asociales o las jornadas parciales, con el consiguiente efecto de estas sobre los
salarios. En el caso de catering, el tipo de tecnologia introducida en la
preparacion y conservacion de alimentos propicia una organizacion de los
turnos y los horarios mas acorde con ritmos de vida mas usuales. Si bien, esto
no impide que se reproduzcan determinadas dinamicas sectoriales como los
bajos salarios y los ritmos de trabajo intensos. No obstante, la estabilidad
otorgada por la clausula de subrogacién sigue otorgando en estos dos tltimos
casos un eje altamente positivo sobre el que pueden llegar a girar el resto de

dimensiones del empleo.
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100 ANALISIS INDIVIDUAL: INTERACCION DE

LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL EMPLEO

“Todas las familias felices se parecen unas a otras; pero
cada familia infeliz tiene un motivo especial para

sentirse desgraciada.”

Leon Tolstoi — Anna Kanerina

Si bien pueden existir ciertos consensos sobre aquellos aspectos que hacen que
un empleo sea de calidad, las razones por las que un trabajador perciba su
empleo como precario pueden variar en base a determinados condicionantes
subjetivos que pueden estar basados en el perfil sociodemografico de los
sujetos. No solo por cudles son las dimensiones que no cumplen ciertos
minimos, sino por el formato que adquieren y por el peso relativo que unos
aspectos del trabajo tienen para unos trabajadores y otros. La carga familiar, las
trayectorias precarias, la sobrecualificacion y otras circunstancias personales
pueden modificar aquellas dimensiones que cumplen un papel protagonista

para cada trabajador.

Asi, entendemos que “los relatos que circulan en la sociedad [...] corresponden
a razones practicas de sujetos sociales en conflicto por la produccién y la
distribucién tanto de lo material como del sentido” (Alonso y Fernandez, 2013).
De ese modo, encontraremos en las entrevistas a los trabajadores de los sectores
y empresas analizadas elementos y dotaciones de sentido a la progresiva

erosion de la relacion de empleo en situaciones de externalizacion.

En ese sentido, la forma en que la externalizacion aisla organizacionalmente
ciertas actividades puede traducirse en una concentracion de determinado tipo
de trabajadores que, segun su perfil sociodemografico, percibe de forma diversa
la articulacion de las dimensiones del empleo. Asi lo hemos observado a nivel

sectorial en lo que se refiere al sexo, el nivel educativo y la edad.
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De ese modo, en este capitulo se presentan una serie de nueve andlisis de
entrevistas a diferentes trabajadores dentro de los sectores y organizaciones
estudiadas. Estos han sido seleccionados en base a la cualificacion y al sexo,
conformando de ese modo los perfiles con mayor presencia dentro de cada

sector en base a las variables claves detectadas en el capitulo 8.

1. LIMPIEZA

A partir de la deteccion de dos perfiles diferenciados dentro del sector de
limpieza (tabla 8.15), destacaba sobremanera el de las mujeres de baja
cualificacion en contraposicion a los hombres de la misma categoria. Las
entrevistas realizadas en la empresa han sido de ese modo enfocadas segtn los

perfiles detallados en la siguiente tabla.

Tabla 10.1. Perfiles entrevistados en el analisis individual de limpieza

Maria Raquel Diego

Sexo Mujer Mujer Hombre

Cualificacidn Baja Baja Baja

Edad 49 57 56

Estudios Secundarios Primarios Primarios

Origen Bolivia Esparfiola Espafiol

Familia 4 hijos (1 menor de 2 hijos 1 hijo (mayor de
edad) (independizados) edad)

1.1. Maria: mujer de baja cualificacion

Maria es una mujer de 49 afios boliviana que en el momento del estudio trabaja
para la empresa desde hace tres afos. Su insercion en la empresa fue a través de
redes familiares (su marido y dos hijas trabajan en Servilimp). Su trayectoria
laboral ha estado eminentemente marcada por situaciones de desempleo,
pobreza, precariedad, inestabilidad e informalidad. Esto ubica su percepcion de
ciertas condiciones de trabajo con cierto relativismo. La posibilidad de acceder a
determinados beneficios sociales como el paro trabajando en Servilimp es

percibido de forma positiva. No obstante, destaca la sensacion de satisfaccion
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que sentia en su trabajo anterior como cuidadora de una persona mayor al

“estar haciendo algo grande por alguien”.

En lo que se refiere a aspectos relativos a la calidad del empleo, quizas el
aspecto mas valorado por parte de la entrevistada es la autonomia con la que

puede desarrollar su actividad:

“Me gusta este trabajo porque como me dan una zona, te organizas para tenerlo
limpio. Si esto lo tengo que tener para las ocho, pues digo "hago un poquito de esto

ahora, y mafana lo otro". Yo me organizo.” (Maria, Servilimp)

Asi mismo, el ambiente de trabajo positivo con las compafieras y el apoyo de su
jefa son percibidos como un elemento de arraigo a su actual empleo. No
obstante, Maria insiste en la dureza de las tareas realizadas y la carga fisica que
conlleva. Si bien no son mas duros que trabajos anteriores. En todo caso, esta
carga fisica se traduce en problemas de espalda que agravan molestias ya
presentes por la edad como la artrosis, lo que le lleva a desear cambiar de
trabajo en los proximos anos por algo mas tranquilo. Situaciones empeoradas
por el intenso ritmo de trabajo ya presente de por si en el sector y que en la
empresa se agudiza con el no reemplazo de companeras jubiladas. A ese
respecto, Maria senala el estrés que genera una mayor carga de trabajo en el
mismo periodo de horas. Situaciones que vincula con su carga de trabajo en el

hogar:

“Bueno, ahora como una companiera se ha jubilado, ya su trabajo se ha de repartir
también. Ahora ha aumentado un poco mas. Y hay dias que también hago alguna
compra, cocino, y cuando llega mi esposo ya esta la comida hecha, la mesa puesta.”

(Maria, Servilimp)

Si bien esta disposicion de tareas familiares es justificada precisamente por la
cuestion de la jornada, en tanto Maria tiene un contrato de cuatro horas y su
marido (cristalero en la misma empresa) un contrato de ocho. A ese respecto,
Maria insiste en su deseo de realizar mds horas por una cuestion
eminentemente salarial. No percibe elementos positivos en la jornada parcial
para la conciliacion en tanto su hijo tiene 14 afios y es “autonomo”, refiriéndose
a que desde pequeno no cont6 con la disposicion de sus padres por el trabajo.
De ese modo, la entrevistada ha solicitado sin éxito a la empresa repetidamente
un aumento de horas. Las horas libres por la tarde no son percibidas como
tiempo libre sino como oportunidad para realizar otros trabajos informales. Esta
necesidad de mas horas es vinculada principalmente con la cuestion de los

ingresos que compense los escasos ingresos del hogar: “Yo lo que quiero es
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dinero” asevera Maria cuando se le pregunta cémo mejorar su calidad de vida
en el trabajo. Esos ingresos se refieren también a cuestiones futuras, es decir,
una pension adecuada, la posibilidad de crear un negocio propio o tener

ahorros que se puedan usar en casos de urgencia.

Los horarios son sefialados como un problema principalmente por la falta de
transporte publico durante la madrugada. No obstante, la posibilidad nueva de
acudir diariamente al trabajo junto a su marido en coche (recientemente

adquirido) ha aminorado la percepcion del horario como un problema.

Otros aspectos como la estabilidad apenas son abordados, entendemos por una
falta de expectativas de mantener un empleo que resulta insuficiente en
términos econdmicos. La posibilidad de formarse asi como la apreciacion de
elementos de desarrollo profesional dentro de la empresa no es contemplada.
Lo importante para Maria en ese aspecto es cumplir a rajatabla cada dia con las
zonas que debe limpiar. De igual modo ocurre con el papel de los sindicatos
dentro de la empresa, a los que no menciona como soporte de ningun tipo en
sus demandas a la empresa. Se percibe en términos generales una vision
instrumental del empleo, no recomendable para familiares ni allegados pero

suficiente como via de supervivencia ante la amenaza del desempleo.

1.2. Raquel: mujer de baja cualificacion

Raquel es una mujer espafiola de 57 anos con 23 anos de trayectoria en la
empresa. Antes de este empleo, se habia dedicado exclusivamente al trabajo del
hogar, pero a partir de una depresion a causa de la muerte de una hermana,
acepta una oferta de trabajar en Servilimp a través de contactos para “no hacer
trabajar la mente tanto”. Su motivacion inicial para este trabajo, por tanto, no

fue tanto econdmica sino animica.

Si bien comenzo con un contrato de cuatro horas, progresivamente a lo largo de
muchos afios ha ido aumentando el nimero de horas hasta las actuales ocho.
Este aspecto, mas que una consideracion positiva, genera malestar en Raquel al
considerar injusto que sdlo se firmen contratos de cuatro horas actualmente en
tanto la empresa considera que “durante las dultimas cuatro horas las
limpiadoras ya no rinden”. En estos aspectos apreciamos cémo Raquel focaliza
su trabajo como un instrumento de socializacién, reconocimiento y

empoderamiento personal por encima de cuestiones econdmicas. No obstante,
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cabe anotar que Raquel, dentro de su categoria, es una de las empleadas que

cobra mds dentro de la empresa por antigiiedad.

Incidiendo en aspectos positivos, precisamente Raquel apunta el ambiente
humano que hay en diversos centros de la universidad donde ha trabajado
anteriormente. No es el caso actualmente, en tanto senala como punto mads

importante a modificar para la mejora de su empleo...

“...que hubiera mejor ambiente. Al principio, habia compafierismo entre las
compafieras. Te apoyaban y arropaban. Ahora no, ahora hay mucha labia. Te dan
muchas punaladas. Ya que no tenemos un comité que nos apoye, mas unién y

compafierismo. Por todo lo demas, esta bien.” (Raquel, Servilimp)

Situacion agravada por practicas de aislamiento por parte de la empresa,
rotando permanentemente a las empleadas de centro dentro de la universidad
para que no tomen contacto personal con los trabajadores del centro. Destaca en
ese sentido el apoyo social por encima de otros como elemento principal que le
podria permitir sentirse bien en su trabajo. Esta falta de compafierismo viene
acompanada asi mismo de una falta de eficiencia e interés por parte del comité
de empresa. A ese respecto, dada su larga trayectoria, Raquel sefiala la diversa
actuacion de los comités en base a la empresa proveedora que esté en la

empresa para la resolucion de un conflicto relativo a las vacaciones:

“Al principio no nos hacian caso los delegados. Van a su bola porque hoy eres
delegado, mafiana eres encargado. Un poco vendida la cosa. Y no nos echaban
cuenta de nada. E insistimos continuamente sin la ayuda de los sindicatos.”

(Raquel, Servilimp)

Esta situacion cambio a raiz de la entrada de una amiga de Raquel como
delegada de empresa, a la que presion6 de forma personal hasta que consiguid
que diversas reivindicaciones de las limpiadoras fueran escuchadas por el
comité para negociarlas con la empresa. Es destacable por tanto el sentido
colectivo de Raquel con respecto a su empleo. Su percepcion de un buen
empleo se fundamenta en el apoyo social y su accion dentro del empleo se

enfoca en la reivindicacion de demandas colectivas.

Respecto a los horarios, a pesar de verse obligada a despertarse a las cuatro de
la mafana, Raquel se muestra satisfecha en tanto se ha acostumbrado y le
permite tener gran parte de la tarde libre. No obstante, percibe de forma
negativa la falta de flexibilidad por parte de la empresa con este horario incluso

con vacaciones y dias libres y de permiso. En diversas situaciones en las que
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Raquel se ha visto en la obligacion de cuidar de su marido (enfermo de cancer),
tanto las supervisoras como el comité de empresa se han mostrado inflexibles

para que pudiese pedir una excedencia:

“Acudi también al comité. Tengo una amiga que es del comité y la llamé por
teléfono. Y me dijo "si te lo hacen a ti, se lo tienen que hacer a todas". Vamos a ver,
si hay discrecién. Ademas, lo mio no es por capricho. No tenian argumentos. Podia

haber pedido excedencia.” (Raquel, Servilimp)

Respecto a las tareas desarrolladas, Raquel destaca la falta de preparacion y
formacion por parte de la empresa para realizar su trabajo: “Tt pensabas que
era lo que hacias en tu casa y veias a las mds veteranas y se hacia diferente”.
Sobre posibilidades de mejora dentro de la empresa, Raquel cataloga de
“paripé” los procesos de promocion interna en tanto las personas que acceden a

puestos de encargadas, lo hacen a través de contactos.

No existe, sin embargo, una preocupacion destacable por el estrés generado por
el ritmo de trabajo. La entrevistada asume que la auto-organizacion y
autonomia permiten distribuir las tareas de forma variable. Sehala cdmo otras
compafieras se saturan al no llegar a los objetivos diarios. No obstante, es
destacable como esta falta de estrés y agotamiento mental se da en base a la
posibilidad de organizarse a lo largo de ocho horas de trabajo en lugar de

cuatro.

1.3. Diego: hombre de baja cualificacion

Diego es un hombre espanol de 56 afios que trabaja como cristalero en Servilimp
desde hace tres afos. Anteriormente trabajo en la construccion. Su trayectoria
en ese sector, a pesar de la relativa inestabilidad, le ha reportado sueldos
considerablemente mads altos que los propios del sector de limpieza. No
obstante, una vez iniciada la crisis y encontrdndose sin estudios ni una
experiencia en otro sector, accedid a trabajar en Servilimp a través del contacto

de su mujer (también limpiadora en la empresa).

A partir de aqui, observamos en las palabras de Diego una sensacion constante
de desazon respecto a su empleo por la cuestion salarial, significativamente
menor a sus sueldos anteriores (830€): “Si no hubiese crisis, volveria de cabeza a
la construcciéon porque gano el triple”. Este elemento parece determinar la

vision de conjunto del resto de dimensiones del empleo. Asi, reconociendo que
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la construccion era mas exigente fisicamente y le requeria mas tiempo, esto no

parece compensar el salario que cobra:

“El sueldo va en todo. Te limita mucho. [...] Tengo mas tiempo, si, pero ;qué cosas
puedes hacer sin dinero? [...] Si, a ver, ahora llego a casa, como, me duermo un

ratillo. Muchos dias voy a buscar a mi mujer al trabajo.” (Diego, Servilimp)

Una mayor disponibilidad de tiempo no es percibida positivamente para una
mejor distribucion de tareas en el hogar, en tanto no muestra una disposicion a
un reparto igualitario de tareas. Respecto al tiempo, cuando se le pregunta por
la jornada y el horario, asevera: “Si, ocho horas (de 6:00 a 14:00). Cogiendo
cartones gana uno mas”, vinculando de nuevo la cuestion salarial con el resto
de condiciones. Tampoco la estabilidad que le otorga el contrato se percibe de
forma especialmente positiva, en tanto en la construccion la inestabilidad

formaba parte de la naturaleza del sector sin que resultase problematico.

De igual modo, sobre posibles riesgos laborales, el entrevistado afirma no subir
mas de tres peldafios porque no cobra plus de peligrosidad. Asi, respecto a la
carga fisica, el ritmo y el estrés en su actual puesto, Diego lo compara
constantemente con su experiencia en la construccion percibiendo su puesto
actual no severo en esos aspectos. Aun asi, reconoce un aumento de la carga de
trabajo como consecuencia de los recortes. Situacion que, en todo caso, parece
gestionar bien a nivel individual, incidiendo en la autonomia de la que goza

para desarrollar las tareas.

Asi, mas alld del salario, Diego incide en la monotonia de las tareas como
elemento que cabria modificar, al alternar sus tareas basicamente entre limpiar
cristales y limpiar persianas. No obstante, se percibe un efecto usuario en la
disposicion a realizar unas tareas por encima de otras en base a la proyeccién
que se realiza en los usuarios del servicio, mostrando una mayor predisposicion

y satisfaccidn con su trabajo cuando interacciona con maquinaria:

“Lo que mas me gusta es andar con la maquinilla. [... ] No sé, me satisface mas. A
lo mejor, cunde mas la faena o se ve mas. Ves un trozo de suelo que lo has dejado
brillantito. Enseguida la gente lo ve, se nota. Igual los cristales no lo ve tanta
gente.” (Diego, Servilimp)

Sobre las posibilidades de promocidn, el entrevistado ha intentado acceder a
aquellos puestos que realizan limpieza de altura para poder acceder al plus de
peligrosidad, pero los recortes presupuestarios han congelado este tipo de

puestos:
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“Si, ya lo hemos hablado, pero no me lo han ofrecido. Hoy estan las cosas muy
mal. Cada vez hay menos gente. Si se van, ya no vuelven a entrar. Mal tiempo para

andar...”. (Diego, Servilimp)

De igual modo, Diego senala la falta de formacion inicial y continua para
realizar sus tareas. No obstante, afirma que los materiales son idénticos a los

que utilizaba para limpiar la obra.

2. COLECTIVIDADES

Siguiendo los perfiles diferenciados dentro del sector de Colectividades (tabla
10.2), detectamos en las mujeres de media cualificacion un perfil preeminente
en el sector, seguido de los hombres de media cualificacion. Se han desarrollado
por tanto las entrevistas en la empresa analizada siguiendo esa clasificacion,

encontrando los perfiles detallados en la siguiente tabla.

Tabla 10.2. Perfiles entrevistados en el analisis individual de limpieza

Carmen Eduardo Isabel
Sexo Mujer Hombre Mujer
Cualificacion Baja Media Baja
Edad 48 38 28
Estudios Estudios profesionales Estudios profesionales  Bachiller
superiores medios (electronica) (estudiando auxiliar
(administracion) de enfermeria)
Origen Espafiola Espariol Ecuador
Familia 1 hija (mayor de edad)  Divorciado (2 hijos de 6 y 2  Soltera con pareja
anos)

2.1. Carmen: mujer de media cualificacion

Carmen es una mujer de 48 afios que trabaja como auxiliar de servicio (ASL) en
la empresa desde hace ocho. Trabajando desde los 16 afios, anteriormente ha
intercalado periodos largos de trabajo en tiendas de planchado de ropa, etapas
de desempleo y trabajos de limpieza en casas combinando siempre con el
cuidado de su hija, hoy de 27 afios. Su experiencia en Catercat es la primera en

el sector de colectividades (y la primera en restauracion en general).
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Carmen es una “correturnos”, es decir, cubre las bajas y vacaciones de otros
companeros. Actualmente sus tareas se centran en el preparado y emplatado de
ensaladas y postres, pese a que habitualmente se hace cargo de tareas de
limpiado. Durante una etapa fue responsable del descargue y limpiado de los
carros, tarea que pidi6 cambiar, no sdélo por su dureza sino porque era la
preparacion de los platos el trabajo para el que se consideraba que mejor estaba
preparada y motivada. A ese respecto, asegura valorar por encima de todo el
hecho de que le gusta el contenido de su trabajo asi como el ambiente de

trabajo:

“Me gusta el trabajo que hago. Ahora pues a lo mejor los compafieros, que te llevas
bien. Los jefes, por lo menos conmigo, nunca han tenido nada, me hablan bien, con

respeto. O sea, me siento a gusto.” (Carmen, Catercat)

Una trayectoria marcada por trabajos con un elevado aislamiento social ha
podido influir en la valoracion de las relaciones dentro de la empresa.
Circunstancia que en todo caso no le impide sefialar la distribucion de tareas en
base al sexo: “Nadie quiere la limpieza”. En ese sentido, Carmen sefiala que
ningin hombre trabaja como ASL y, por tanto, se exime de las tareas mas duras:

la limpieza.

No obstante, se destacan beneficios de la nueva organizacion del trabajo

consecuente de la implantacion de la linea fria:

“Ahora, el hacerlo el dia antes nos permite no ir de culo, no ir corriendo. Es eso.
Porque, claro, antes tenias la lista que te dan, y a lo mejor te pedian cuarenta
manzanas. [...] Y a las cinco y media empezaba la cinta. Luego a lo mejor tenias

compota. A emplatar compota. [...] No vas tan de culo” (Carmen, Catercat)

Lo que Carmen senala es una dependencia continua de las necesidades
previstas e imprevistas del servicio a las que los empleados habian de adaptarse
permanentemente, con poco espacio para la auto-organizacion. Actualmente,
con la implantacion de la linea fria se sefiala una mayor estandarizaciéon de los
tiempos y los ritmos. No obstante, se percibe como unos impedimentos parecen
haber sustituido a otros, dindmicas devenidas de un recorte de presupuesto en

personal coincidente en el tiempo con la implantaciéon de la nueva tecnologia:

“Ahora hacen una cinta detrds de otra. Hay mas volumen en menos cantidad de
tiempo. Y practicamente menos personal, porque hay dos turnos. De la mafiana,
dos chicas de 8h a 16h y dos chicas de 11:30 a 19:30. O sea, es la misma cantidad de

faena, pero menos horas y mas volumen” (Carmen, Catercat)
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Asi mismo, a pesar de cumplir actualmente con turnos de siete dias seguidos
laborables, se muestra conforme con este tipo de organizacion asocial del
tiempo. No parece ser un impedimento para la conciliacion con su vida familiar
y personal. Su hija es independiente y su marido se encuentra en situacion de
desempleo, circunstancia que ha hecho que Carmen superponga el valor de su
empleo como fuente de recursos del hogar, a pesar de los impedimentos que
puedan causar los turnos asociales asi como la modificacion continua de estos
en base a las sustituciones que necesite cubrir la empresa. No obstante, la
entrevistada apunta que cuando su hija era menor, rechazo ofertas de trabajo
por dedicarse a su cuidado. Sin embargo, si que muestra cierta disconformidad
con los horarios, en tanto el tnico deseo de cambio que muestra respecto a su

empleo se refiere al cardcter asocial de estos:

“Me gustaria de mafiana siempre. Porque la tarde es duro. Y aparte el horario,

porque de 11:30 a 19:30 no tienes ni mafana ni tarde.” (Carmen, Catercat)

No se destacan, en todo caso, comentarios negativos referentes al salario. La
trayectoria precaria de Carmen hace que, siendo un empleo estable y a tiempo
completo, el salario pueda considerarse suficiente en balance con otras
dimensiones. Durante su etapa en la empresa ha superpuesto puestos donde
cobra menos salario al afio (por pluses salariales de dedicacidn) por ocuparse de

aquellas tareas que le aportan mayor autorrealizacion.

2.2. Eduardo: hombre de media cualificacion

Eduardo, hombre divorciado de 38 anos y con dos hijos menores, es jefe de
cocina en las instalaciones de Catercat en el hospital estudiado. Su trayectoria
laboral comenzé orientada hacia la restauracion general, saltando muy
tempranamente hacia el catering de colectividades en Catercat, empresa para la

que trabaja desde hace 20 afios.

Su carrera dentro de la empresa ha sido progresivamente ascendente a lo largo
de los anos, pasando de aprendiz a ayudante de cocina, luego cocinero,
segundo de cocina y finalmente su posicion actual como jefe de cocina en las
instalaciones del hospital, en el que trabaja desde hace 10 afios. Todo a pesar de
no contar con ningun tipo de formacion previa en la restauracion, circunstancia

que Eduardo ve intrinseca al sector:
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“O sea, ti demuestras que lo sabes hacer, ;vale? Y una vez lo has demostrado pues
ellos te convalidan tu sabiduria, digamos, con la categoria y fue un poco asi...”
(Eduardo, Catercat)

Es decir, el entrevistado traza una linea directa entre los conocimientos
adquiridos por los trabajadores y su categoria profesional, justificando de ese
modo su promocion. Su posicion actual implica multitud de tareas de cocinado,
lo que hace al entrevistado no considerar necesario seguir ascendiendo,
valorando mas la posibilidad de dedicarse mas a las tareas de cocina, que son

las que realmente le satisfacen:

“[...] echo de menos cocinar y sé que si la cosa... que si voy subiendo cada vez

cocinaré menos y no me gusta mucho la idea de eso...” (Eduardo, Catercat)

Su situacidn hace que no se haya planteado practicamente nunca un cambio de
empresa, superponiendo incluso el reconocimiento personal del que goza sobre
el reconocimiento econdmico, del que también disfruta. En ese sentido,
Eduardo valora muy positivamente su salario haciendo hincapié también en los

horarios y turnos en comparacion a la restauracion:

A ese respecto, el entrevistado incide en la flexibilidad con la que cuenta:

“Bueno, no tengo ningun horario... yo vengo a las siete porque yo me pongo... o un
dia vengo a las siete o un dia vengo a las seis y media... o un dia vengo a las ocho o
sea, no tengo ningun horario marcado... no tengo horario ni para venir ni para

irme...” (Carmen, Catercat)

De ese modo, Eduardo se puede permitir compatibilizar sus horarios de trabajo
con el cuidado compartido de sus hijos. Asi, aquellos dias en los que ha de
buscar a sus hijos a la guarderia (tres dias a la semana) sale algo antes. En todo
caso, el cuidado de los hijos recae principalmente en su exmujer, haciéndose

cargo de ellos solamente fines de semana alternos:

“¢Los dias que voy a buscar a los nifios? Por la mafana hago exactamente lo
mismo, lo tinico que me vengo a las tres y media a comer, bueno, un poco el grupo
de responsables de cafeteria, con el técnico de calidad, la gente que esta al
despacho un poco... todos a las tres y media nos vamos a comer. Yo como y a las
cuatro me marcho, voy a buscar a los peques, nos vamos a casa, o al parque, o a
merendar o a la piscina, donde nos dé la gana... mmm... se quedan a cenar conmigo

en casa, los bafio, y los llevo a su casa...” (Carmen, Catercat)

Aun asi, el entrevistado considera disponer de poco tiempo personal mas alla

del trabajo, los nifios y sus tareas del hogar. En ese sentido, considera que la
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flexibilidad horaria también juega en su contra facilitando su disponibilidad

laboral a las demandas del trabajo.

Con todo, Eduardo valora muy positivamente el contenido de su trabajo
principalmente por la falta de monotonia y la variedad de tareas que realiza. En
ese sentido, el entrevistado también sefiala el buen ambiente de trabajo y el

apoyo entre unos y otros como uno de los elementos fundamentales:

“Yo creo que la gente aqui esta bastante contenta y el trato entre todos es bastante
humano... y yo creo que la gente eso... bueno, yo también lo valoro bastante... [...]
lo que mas valoro y lo tengo super claro... es el trato con la gente que trabaja
conmigo, tanto por debajo como por arriba. Eso es lo que mas valoro con
diferencia.” (Carmen, Catercat)

Destaca de ese modo el entorno laboral como elemento cohesionador no soélo
entre los trabajadores, sino entre el equilibrio individual para considerar

positivamente las condiciones de empleo.

2.3. Isabel: Mujer de baja cualificacion

Isabel, mujer de 28 afos y de origen ecuatoriano, trabaja como ASL en la
cafeteria del centro estudiado desde hace tres afnos, con un recorrido de ocho
anos en la restauracion y el turismo: campings, restaurantes y hoteles. Desde
que llegase con su familia a Espafia, Isabel ha vivido con frustraciéon no haber
podido continuar sus estudios, habiendo sido sus planes entrar en la
universidad en Ecuador. Actualmente, una vez es independiente
econOmicamente, ha retomado sus estudios como auxiliar de enfermeria,
estudios que espera le abran profesionalmente las puertas de la dietética y la

nutricion.

Isabel explica como la estabilidad es uno de los elementos que mas valora de su
actual puesto de trabajo, cuestion que de facto le hizo marchar de su trabajo

anterior:

“Pero yo ya era una empleada que llevaba cinco afios y me dicen de nuevo "No, te
damos el paro y ven en mayo que te volvemos a dar de alta", pues como que no. Y

entonces decidi marcharme.” (Isabel, Catercat)

Asi, su contrato permanente a tiempo completo cobra especial relevancia en la

medida que le aporta una estabilidad no disfrutada anteriormente. A ese
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respecto, pese a reconocer que las condiciones de trabajo son adecuadas,

considera que no es suficiente para sentirse satisfecha:

"En si, el trabajo, no me dice nada. Como que no me hace crecer, no me aporta
cosas nuevas, pues podria cambiar perfectamente y hacer otra cosa. Si estoy aqui,

es por el salario." (Isabel, Catercat)

Su empleo toma por tanto un rol instrumental y transitorio (maximo dos afos),
en la medida que le permita poder reorientar su carrera profesional hacia otros
ambitos como la enfermeria y/o la dietética, para lo que se estd formando
actualmente. A ese respecto, sus aspiraciones de promocion se concentran en
poder formar parte del equipo de dietética del hospital que disefia los ments
para los pacientes. Mientras tanto, Isabel consideraria adecuado que hubiese un
reconocimiento de la categoria profesional que de facto desarrolla: la de
camarera, en lugar de la de ASL reconocida en su contrato, salarialmente

inferior.

Asi mismo, destaca la manera en que Isabel vincula la flexibilidad horaria, la
autonomia y el estrés a la hora de sefialar aquellos aspectos que mejorarian su

empleo:

"Yo creo que el hecho de no tener horarios. Porque entonces puedes dedicar el
tiempo que td quieras a los trabajos que ti quieras o ayudar a quien tu quieras.
Puedes coger tu tiempo y dedicar el espacio que tt quieras. Y sin ninguna presion
de “me tengo que quitar a una hora y tengo que hacer estas cosas”. Quiero decir
que me puedo organizar yo. Creo que esto es muy importante, porque te sacas un

estrés de encima increible." (Isabel, Catercat)

La entrevistada sobrepone asi el reconocimiento profesional, materializado en
la capacidad de decisidon, como elemento de mejora del empleo. Todo a pesar
de considerar que su salario (1100) no resulta suficiente para llegar a fin de

mes.

Llama la atenciéon como algunos aspectos que podrian ser problematicos para
otros perfiles, resultan relativamente deseables para Isabel. Durante la
entrevista explica los cambios de horarios y tareas que tienen dentro de la
cafeteria, lo que es percibido como una oportunidad de hacer menos monotono

y repetitivo su trabajo:

“La verdad es que es muy monoétono estar haciendo cafés toda la manana,
emplatar embutidos o estar cortando pan. Entonces, como que vamos rotando,
vamos cambiando la semana y, entonces, vamos cambiando el trabajo también.”
(Isabel, Catercat)
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Esta introduccion de variedad en las tareas es una forma de disminuir la carga
fisica que ya de por si implican sus tareas, sobre todo en las mufiecas. Con
todo, determinadas situaciones de estrés devenidas de la interdependencia

entre los empleados resultan inevitables:

"El estrés viene de dentro. A ver. La organizacién que tenemos nosotros. Cuando
una persona esta en su lugar y sabe lo que tiene que hacer, como lo ha de hacer y el
tiempo que tiene para hacerlo, genial. Ahora, cuando una de estas personas no esta
controlando este tiempo y lo que debe hacer y cuando lo tiene que hacer, y porque
esta distraida, en este momento comienza el caos y las situaciones criticas." (Isabel,
Catercat)

Finalmente, sobre aquellos aspectos relativos al papel del comité, Isabel expresa
cierta perplejidad sobre la falta de participacion de los trabajadores en el disefio
de los nuevos horarios una vez se implanto la linea fria en el centro de trabajo.
Por el contrario, fue un proceso llevado a cabo a puerta cerrada entre Direccion

y Comité.

3. CONTACT CENTER

Como observasemos en la tabla 8.15, dentro del sector de contact center
detectamos un perfil mayoritario, mujeres de media cualificacion, seguido del
de hombres de media cualificacion. Las entrevistas realizadas en la empresa se
han desarrollado siguiendo esta clasificacion, recordando que tanto el sexo
como el nivel de cualificacion resultan decisivos en la configuracion de
condiciones de empleo en base al resultado del andlisis de correspondencias
multiple (Grafico 8.14). Aspectos como el origen no han sido asi determinantes
en la seleccion de los perfiles. En tanto la empresa estudiada es un centro
multilingtie, ha resultado complejo poder contactar con espafoles dentro de la
empresa. No obstante, no resulta un criterio que deba desequilibrar los

resultados del presente capitulo.
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Tabla 10.3. Perfiles entrevistados en el andlisis individual de limpieza

Estela Valeria Yoann
Sexo Mujer Mujer Hombre
Cualificacion Media Media Media
Edad 47 38 42
Estudios Estudios universitarios Estudios universitarios Secundarios
(Biologia) (Turismo)
Origen Italia Italia Francia
Familia Soltera sin hijos Vive en pareja (1 hijo) Casado sin
hijos

3.1. Estela: mujer de media cualificacion

Estela es una mujer de 47 afos italiana que trabaja desde hace dos afios y medio
en Callsolutions. Tras haber estudiado biologia en su pais, alternd diversos
trabajos en el sur de Italia en la economia sumergida relacionados con el
comercio y la hosteleria. Hace seis afios vino a Barcelona con su expareja para
estudiar un master. No obstante, tras un periodo de busqueda de trabajo
comenzo a trabajar en el sector de contact center, empleo al que acudié como
ultima opcién. Tras un afo abandond este empleo para comenzar un largo
periodo de inestabilidad, paro y precariedad coincidente con la crisis,
trabajando como dependienta, traductora, camarera, profesora de italiano,
cuidadora de perros y encuestadora: “Tenia que sobrevivir. La crisis ha sido
muy fuerte”. Precisamente su entrada en Callsolutions se produce tras un largo
periodo de desempleo en el que Estela vuelve al sector a pesar de que se habia

propuesto no hacerlo:

“Volvi al contact center porque estaba fatal. No tenia opcion. Era verano, no tenia

ingresos. En aquel momento me salvé.” (Estela, Callsolutions)

Su implicacion con el trabajo, por tanto, es instrumental, afirmando
repetidamente la falta de autorrealizacion y de motivacion en el trabajo. Asi,
Estela entiende que un trabajo al menos le deberia generar algo de entusiasmo
para poder levantarse cada manana. Cabe apuntar que actualmente la

entrevistada vive repetidos episodios de ansiedad y depresion:

“Estuve varios meses de baja por ansiedad y luego por depresion. El motivo era el

trabajo, pero me pasaron cosas graves personales y familiares. Mi vida en aquel
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momento no tenia nada ni nadie para apoyarme. La mayoria de horas las pasaba
en el trabajo, y me afectd. Todavia voy al psicélogo, aunque s6lo una vez al mes.

No estoy en una fase aguda.” (Estela, Callsolutions)

Si bien el desencadenante fue personal, Estela afirma haber vivido situaciones
similares en otros empleos que no repercutieron de forma tan negativa. Asi,
sefiala el alto nivel de estrés, el caracter repetitivo y automatico de las tareas asi
como el alto grado de control de los tiempos y de las acciones de los empleados

como desencadenantes de su crisis de ansiedad.

Por su parte, el estrés que Estela senala viene motivado por diversos factores.
Principalmente, la organizacion del trabajo implica un ritmo intenso en la
recepcion de llamadas asi como en la cumplimentacién de fichas por cliente
atendido. Los empleados tienen directrices para atender como maximo en 8
minutos cada llamada, aunque no esté resuelta la consulta. Asi mismo, existe un
equipo de “vigilantes” que controlan los tiempos de trabajo asi como el
contenido de las llamadas de todos los trabajadores. Cuando una llamada no
estd siendo atendida en el puesto de uno de los agentes, suena una alarma que
alerta de su ausencia, siendo motivo de despido una acumulacion de estas
alarmas. Respecto a las propias llamadas, Estela explica también como la

actitud de los clientes como fuente de estrés:

“Yo soy paciente, soy capaz de guiarles y de calmarles. Hay algunos que llaman
enfadados y ni saludan. Depende del dia, me afecta esa agresividad. No te
escuchan, te gritan, te insultan. Ahi cortas la llamada. Hay algunos que son
tranquilos, pero no te escuchan. Son mayores y hay que ser pacientes. [...] Hay

clientes teleadictos que llaman llorando desesperados.” (Estela, Callsolutions)

Asi mismo, Estela siente como los coordinadores transmiten su estrés sobre el
resto de empleados a través de sus exigencias y el tono con el que las realizan.
Por su parte, el salario bajo que percibe le impide poder vivir sola, circunstancia
que le genera estrés dad su edad. En términos generales, Estela parece ser una
persona empatica que en un ambiente altamente exigente y con pocos estimulos
positivos como el trabajo en contact center la sitian en una posicion de

fragilidad, potenciando posibles situaciones de estrés y ansiedad.

Con todo, Estela encuentra elementos positivos en el ambiente de trabajo,

sobretodo comparandolo con otros empleos anteriores:

“Lo bueno de este trabajo es que hay un ambiente multicultural con un nivel un
poco mas alto. En un ambiente de trabajo automatico, el poder hablar con

licenciados de diferentes cosas, los dias se hacen mas interesantes. Yo he trabajado
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con camareros y aburren las conversaciones. En este trabajo al menos las

conversaciones son estimulantes, puedes aprender algo.” (Estela, Callsolutions)

Ambiente que no sélo es percibido como positivo por lo estimulante de las
relaciones, sino por el apoyo que ha obtenido por parte de companeros y
coordinadores cuando lo ha necesitado en sus episodios de ansiedad. Estela
dibuja de esa manera una escala en la que las relaciones, el nimero de horas
trabajadas y la formalidad del contrato son destacadas como tinicos puntos de

arraigo a su empleo:

“Lo mejor del trabajo son las relaciones humanas con los comparieros y con los
clientes. El tiempo (30 horas) esta bien. Y el contratito estd bien, con tu derecho a

paro. Y no te engafian en el contrato.” (Estela, Callsolutions)

En ese sentido, también el papel del comité es senialado como relevante,
destacando la ayuda recibida en un caso de absentismo por ansiedad, siendo los
miembros del comité los que la acompafaron al ambulatorio y la defendieron

frente a la empresa ante un posible despido.

La idea de promocionar dentro de la empresa para mejorar sus condiciones no
es contemplada en tanto implicarian mayor responsabilidad y, por tanto, mayor
implicacién en sus tareas. Si contempla una movilidad de departamento para
trabajar para un cliente cuyo producto congenia mas con sus intereses, en busca

de una mayor motivacion.

3.2. Yoann: hombre de media cualificacion

Yoann es un hombre francés de 42 afios llegado hace 12 a Espana. Trabaja desde
hace cinco en Callsolutions, habiendo alternado diversas actividades
anteriormente: animacion sociocultural, comercio (negocio propio como
auténomo) y construccion, entre otras. Dejo bachillerato para realizar estudios
de maquetista, profesiéon que no ha desarrollado. Tras una separacion, decide
moverse de Girona (donde residia) a Barcelona, siendo contact center el tinico
empleo que encuentra en la ciudad. No obstante, sus aspiraciones de futuro

respecto a este empleo sOon escasas:

“Hace cinco afios que estoy aqui y cuatro y medio que quiero irme. Después de seis
meses ya me di cuenta de lo que podia aprender. Al principio estaba a tiempo
completo y estaba mal. Luego pasé a 30 horas y mejor. Al final es un trabajo con su

sueldo y sus horas que te permite hacer otras cosas.” (Yoann, Callsolutions)
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El empleo de contact center ha funcionado durante afios para Yoann como
plataforma desde la que replantearse su futuro laboral, teniendo claro que no
pasaria por seguir en el sector, siendo la falta de desarrollo profesional y
personal uno de los factores clave. Asi mismo, realizar este trabajo a tiempo se
sefiala como un elemento negativo, en tanto resulta inaguantable realizarlo 40
horas a la semana. No obstante, el sueldo asi como la sensacion de estabilidad y
el nuevo horario (30 horas) eran suficientes para retenerlo en comparacion a

otros posibles empleos:

“Buscaba otros trabajos y sdlo veia call-center aqui en Barcelona. O camarero, pero
por sueldo, horas y estabilidad preferia estar aqui. Seis horas para mi es perfecto y

cuando terminas, terminas. Ya piensas en otra cosa.” (Yoann, Callsolutions)

De todas maneras, el propio contenido del trabajo ha generado una profunda
falta de autorrealizacion desde el comienzo, asi como una sensacién de
desmotivacion y estrés producido por el ritmo y la propia organizacion del

trabajo:

“Estuve un afo y medio a tiempo completo, y me estaba volviendo loco. No tenia
vida. Trabajaba y me iba a casa, no podia hacer nada mas con mi vida. No sélo por
las horas, sino porque absorbia mucha energia. También el control social. Las
llamadas que no sabes cuando te van a llegar. Tienes la sensacién de estar en
medio de la mundializacién. S6lo somos niimeros, tenemos que cumplir niimeros.”

(Yoann, Callsolutions)

Las referencias a la posibilidad de realizar actividades extra-laborales son
frecuentes durante la entrevista, haciendo hincapié en los beneficios de la
jornada de seis horas a pesar del menor salario. Es precisamente esta situacion
la que le ha permitido aguantar durante estos cinco afnos un trabajo que estaba
convencido a abandonar. Asi mismo, entre aquellos aspectos que generan
malestar en su puesto de trabajo, destaca sobremanera la deshumanizacion de
las tareas realizadas, la falta de valor de su trabajo y el estricto control al que

son expuestas todas sus acciones:

“El mayor problema es que eres un nimero. Es muy repetitivo y monétono. Estar
encerrado entre cuatro paredes delante de una pantalla fisicamente afecta, es muy
sedentario. Los horarios y las normas son muy estrictos. Tienes que hacer las cosas
como si fueses un ordenador. Y la poca perspectiva que te da. No quiero jubilarme

aqui, lo tengo claro.” (Yoann, Callsolutions)

De este control deviene en cierta manera el ritmo intenso de trabajo en la

gestion de llamadas, que resulta en una carga emocional constante que genera
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en suma un mayor estrés. Estos elementos se entremezclan para Yoann con la

falta de perspectiva de futuro que le otorga el trabajo:

“Siendo teleoperador, lo que puedes hacer es team manager. Es un puesto que te
pagan casi lo mismo mas incentivos por responsabilidad, pero mas estrés y sigues

siendo un numero en la cadena.” (Yoann, Callsolutions)

De ese modo, recientemente el entrevistado ha tomado la decision de

abandonar su empleo actual para embarcarse en nuevos proyectos que le

aportan una mayor autorrealizacion, incluso a costa de un menor salario:

“A mi me gusta la atencién al ptiblico, pero de forma mas pausada. Justamente este
mes dejo este trabajo y empiezo a trabajar como instructor de buceo en la Costa
Brava. [...] Habra clientes también, pero sera trato directo y compartiré una pasion.
No es la misma cosa. [...] Lo de buceo no es por el sueldo, voy a ganar incluso

menos que aqui. Pero es un trabajo que me gusta.” (Yoann, Callsolutions)

Elementos que denota la distancia entre el empleado y el contenido de su
empleo como factor de desarraigo, asi ha ocurrido con Yoann, que pese a
cambiar hacia un trabajo también de atencién al cliente, el trato directo, la
implicacion en la propia empresa que provee los servicios, ademds de una

identificacidon con esta empresa han motivado su decisién de cambiar.

3.3. Valeria: mujer de media cualificacion

Valeria es una mujer italiana de 38 afios viviendo desde hace 10 en Barcelona.

Convive en pareja y tiene un hijo de 2 afnos. Trabaja desde hace cuatro afios en

Callsolutions, tiempo en el que ha llegado a estar un afio de baja por maternidad.

Sus estudios universitarios de turismo la encaminaron a trabajar en hoteles y

agencias de viajes durante afos en Italia, Irlanda, Portugal y Espafa.

Actualmente, Valeria antepone sus responsabilidades de maternidad como

argumento principal por el que trabaja en Callsolutions y en contact center:

“Este trabajo lo tengo porque, a nivel de horario, este es el tinico que encaja. Mi
pareja trabaja hasta tarde. Y el nifio sale a las 17:00 de la guarderia y sélo yo lo

puedo recoger.” (Valeria, Callsolutions)

Asi, Valeria ha sacrificado su carrera profesional a favor de la de su pareja
para poder cubrir aquellas tareas de cuidado necesarias en el hogar. Para
esto, una vez regreso de la baja por maternidad, la entrevistada pidi6é una

reduccién de jornada de seis a cuatro horas. Una situacion que la ha
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obligado a rechazar ofertas de trabajo en el sector turistico, donde desearia
trabajar en otro contexto: “He tenido que adaptar mi vida, no mi jornada”.
A ese respecto, Valeria sefala que acepta esta situacion por las
circunstancias familiares, pero no le satisfacen. El control de los ritmos de
trabajo es alto. Aunque no se concatenen continuamente llamadas, no se
puede abandonar el puesto de trabajo salvo peticion expresa al
coordinador. Este tipo de peticiones tampoco pueden ser habituales y

deben ser justificadas en el acto:

“Esta cosa de no poderte auto-gestionar son cosas que no me gustan. Tengo que ir
al bafio cuando ellos me dicen. Y con los descansos igual. Tengo 25 minutos en 5

horas.” (Valeria, Callsolutions)

El estrés que produce el trabajo en Valeria viene mas generado por la falta
de desorganizacion y el contenido del trabajo que por el propio ritmo. En
ese sentido, hace unos meses la entrevistada hizo una peticion expresa de
no seguir recibiendo llamadas: “Lo pedi porque me agobia. Ya me ponia
borde”. Una peticion que result6 extrafia en un contact center, pero que ha
encontrd primero solucién atendiendo sélo mails y, finalmente,
accediendo (desde hace una semana) a una nueva posicion dentro del
departamento encargada exclusivamente de la atencién al cliente a través

de redes sociales:

Con el nuevo trabajo me siento mas contenta. Me puede dar mas posibilidades en
un futuro. [...] Si no hubiese cambiado de posicién, me hubiese quedado porque

no tengo alternativa. Pero muy rallada.” (Valeria, Callsolutions)

Este cambio es percibido por Valeria como una mejora de sus condiciones,
principalmente en lo que se refiere al desarrollo de su carrera profesional
y las perspectivas de futuro que puede aportar sus nuevas tareas. Asi
mismo, también la mejora es relacionada con un mayor margen de

autonomia:

“Ahora tener este cambio me abre muchas puertas para cambiar de trabajo e
incluso de sector. Lo puedes hacer de forma mds independiente. Y aqui si me
autogestiono. Voy al bafo cuando quiero. Tengo 25 minutos, pero me los

gestiono.” (Valeria, Callsolutions)

De ese modo, la sensacion de estancamiento y falta de capacidad de decisién
producian una pérdida de horizontes profesionales que parecen renovados con
su nueva posicion. Es decir, hoy Valeria se encuentra mejor en su trabajo

porque ve factible la posibilidad de encontrar algo mejor y mas acorde a sus
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preferencias una vez la maternidad no le impida trabajar mds horas o, bien,

pueda trabajar como community manager desde casa.

Otros aspectos como el salario son relativizados en base a las horas

trabajadas:

“El salario no esta mal para estar cinco horas en comparacién a la gente que esta
full-time. No es trabajo de 500 €. Son 800€. Junto al salario de mi pareja,

conseguimos sobrevivir.” (Valeria, Callsolutions)

Asi, el arreglo de ingresos y horas dedicadas a las tareas de cuidado y del hogar
cumple un papel fundamental para la forma en la que el empleo es percibido

por parte de Valeria.

4. CONCLUSIONES DEL CAPITULO

Encontramos ciertos patrones comunes en la forma que las dimensiones de
empleo son percibidas y equilibradas estratégicamente entre ellas. Los perfiles
sociales comunes pueden ser un factor que facilite esta cierta homogeneidad en
ciertos aspectos en tanto las propias empresas son constantes en el perfil de
empleados contratados. Entendemos que existe una politica de reclutamiento
encaminada a contratar ciertos perfiles que soportan en mayor grado
determinados escenarios laborales dado su perfil socio-demografico y/o
trayectoria. En base a esto, la mayoria de empleados hacen referencia continua a
escenarios del pasado (experiencias laborales o de desempleo a lo largo de su
trayectoria) o bien de futuro (expectativas laborales o la falta de ellas). Asi,
situaciones de precariedad anteriores influyen en una mayor aceptacion e
incluso apreciaciéon de las condiciones de empleo. Situaciones que no se
producen cuando el sujeto proviene de trayectorias materialmente mads

satisfactorias a nivel laboral.

Autores como Boltanski y Chiapello (2002) y Lucas (2011), desde puntos de
partida diversos, sefialan este tipo de fendmenos de justificacion y dignificacion
de las condiciones de empleo y del trabajo realizado. Como hemos apuntado,
Barranco (2011) denomina este fenomeno como “efecto relativizador del
mercado de trabajo externo en las evaluaciones del empleo” para referirse a la
evaluacion positiva de las condiciones de trabajo en comparacion a las
oportunidades de empleo alternativas, proceso en el que el perfil social juega un

papel determinante. La carga familiar, por ejemplo, puede jugar a favor de la
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aceptacion de terminados empleos en base una posible reduccion de horas de
trabajo respecto a otros empleos. Si bien, en algunos casos como en limpieza
donde los sueldos son bastante inferiores, el salario puede tomar mayor
protagonismo, en sentido negativo, en tanto no cubre las necesidades del hogar
ni siquiera de forma articulada con los de una pareja. El patron sectorial aqui es
clave. La limpieza tiende a contratar mujeres mayores con bajos niveles cuyas
parejas pueden tener empleos mal remunerados o encontrarse en situaciones de
desempleo (escenarios acentuados durante la crisis), lo que puede provocar que
sus salarios pasen de ser complementarios a protagonistas en los ingresos del

hogar.

De igual modo ocurre con las perspectivas laborales de futuro. Si el sujeto
considera que un potencial personal determinado no estd siendo desarrollado
para poder aspirar a mejores condiciones dentro o fuera de la empresa,
aparecen sensaciones de frustracion, desarraigo y falta de horizontes
profesionales. No obstante, esta situacion puede depender en cierta manera de
la edad y, de forma relacionada, del papel transitorio o no del empleo actual. Si
el trabajo es observado como un puente que sostenga materialmente la
movilidad hacia mejores empleos, la consideracién negativa de las condiciones

de trabajo puede ser relativizada.

Cabe apuntar el papel que el entorno de trabajo cumple en practicamente todos
los sujetos, dandose que ya sea por una falta de ambiente de trabajo idoneo o
por el establecimiento de buenas relaciones de trabajo, estos elementos suelen
ser apuntados como centrales en la apreciacion de sus empleos. Ante un trabajo
cuyo contenido en gran medida no genera autorrealizacion por parte de los
empleados, estos se apoyan en el establecimiento de relaciones de
companerismo en el trabajo, asi mismo con los propios clientes. Si bien en
contact center estas relaciones con clientes son muy dificiles, el deseo expreso
de la mayoria de entrevistados es que existiese la pausa suficiente para
establecer un trato humano al usuario. Observamos, de ese modo, un intento de
cierta personalizacion de las tareas realizadas (con mayor o menor éxito) con el
objetivo de dotar sentido al trabajo realizado. Un proceso que, en aquellos casos
en los que se lleva de forma exitosa, se traduce en una percepcion mads
equilibrada y relativizadora de las condiciones de trabajo. Asi mismo, la
autonomia es sefialada permanentemente en todos los sujetos, ya sea como
elemento dignificador del empleo, como ocurre en limpieza y parcialmente en

colectividades, o como factor alienador, como ocurre en contact center. Todos
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estos elementos se articulan con las teorias del job crafting (Wrzesniewski et al.,

2001), apuntadas en el capitulo 4.

En todo caso, los procesos de externalizacion, fragmentacion y aislamiento
organizacional de los trabajadores evitan que se establezcan relaciones de
confianza con los clientes, los trabajadores de las empresas cliente e, incluso,
entre los propios comparneros de trabajo. Asi es el caso de las trabajadoras de
limpieza, que si bien muestran un aprecio por las relaciones que se establecen
con los usuarios del campus universitario, sefialan que la empresa les traslada
periédicamente de centro, debilitando los lazos entre comparieras y con
usuarios. También los trabajadores de contact center reconocen las relaciones,
en este caso entre compareros, como punto mas positivo para sobrellevar su dia
a dia. Algunos incluso ven en las interacciones con los clientes, cuando no son
conflictivas, como elemento positivo. Los trabajadores de colectividades, por su
parte, reconocen igualmente la importancia central del buen ambiente de
trabajo, si bien existen fragmentaciones en la relacion de empleo, en tanto
algunos trabajadores ain conservan su relaciéon laboral con el hospital cliente, lo
que a su vez genera condiciones de trabajo diversas. Escenarios que dificultan
sobremanera la organizacion colectiva de los trabajadores en diferentes frentes
y que, desde la perspectiva de los empleados, sefala a los comités de empresa
en muchos casos como herramientas poco tutiles para la mejora de las

condiciones de trabajo.

Se detectan, por tanto, dindmicas intersectoriales como la disposicion del
entorno de trabajo como dimensidn que sirve de contrapeso a las situaciones de
precariedad que se perciben en otras dimensiones, si bien la forma en que el
entorno laboral juega este papel se articula de forma diversa dependiendo de la
actividad. Asi, existen patrones sectoriales en lo que se refiere al papel que ha
de cumplir la autonomia, el apoyo social o la interdependencia teniendo en
cuenta el grado de aislamiento social que puedan tener las trabajadoras
limpieza, el proceso de trabajo en cadena en colectividades o el nivel de control

sobre las tareas de los agentes de contact center.

Poniendo en valor lo observado en este andlisis individual con lo recogido en el
analisis de correspondencias multiples (Grafico 8.14), podemos desgranar como
aquellos sujetos cuyos perfiles socio-demograficos se sitian mas alejados de
condiciones de empleo generalmente negativas, valoran precisamente de forma
mas negativa estos empleos. Ocurre especialmente con los hombres cuyas

categorias no estan en posiciones altas (como se detecta en el caso de Diego en
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Limpieza) y con aquellos perfiles mas cualificados (como pueden ser los casos
de Estela y Valeria en Contact Center), reforzando asi que son estas dos
variables (el sexo y el nivel de cualificacion) las que explican en mejor manera la
distribucion de perfiles socio-demograficos respecto a las condiciones de
empleo. Asi mismo, la tendencia a empleos de mala calidad y al desempleo
puede fomentar una vision mas positiva de las condiciones de trabajo. Y
viceversa, una menor tendencia a la vulnerabilidad (o la proveniencia de una
trayectoria no vulnerable) establece unos criterios mas altos en la valoracion de
la calidad del empleo por parte de los sujetos. Asi, encontramos que,
paradojicamente, aquellos empleos con niveles de calidad de empleo mas bajos,
como es especialmente la limpieza, tienden a ser valorados de una forma
instrumental y positiva por, precisamente, aquellos perfiles mas vulnerables
dentro de nuestra tipologia, es decir, mujeres de baja cualificacién. Esto
confirma que las situaciones de vulnerabilidad ponen en valor determinadas
aspectos del trabajo, principalmente los referidos al entorno de trabajo, que
comunmente no son considerados por otros sujetos a la hora de poner en valor

la calidad de sus empleos.

Con esto no pretendemos insinuar que estos empleos puedan ser de mayor
calidad de lo que objetivamente se observa, existen estrategias empresariales
para reclutar determinados perfiles socio-demograficos para ocupar estos
empleos externalizados, ya no solo porque no se opongan a determinadas
condiciones de empleo, sino ademds porque subjetivamente los sujetos realizan
un esfuerzo personal justificando estas condiciones y equilibrandolas en base a

otros aspectos del trabajo.
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1 1 e CONCLUSIONES Y DISCUSION

“El mundo presuntamente ha de significar algo que esté
contenido en si mismo. Pero es que nada se halla
contenido en si mismo. Todo se introduce en alguna

otra cosa”.

Don Delillo - Cosmopolis

Las practicas de externalizacion se encuadran en un contexto de desafio frente a
cambios transnacionales que sobrepasan los marcos de regulacion pre-
existentes. Asi, “una de las caracteristicas fundamentales del capitalismo
contemporaneo es la presion que ejerce sobre la calidad del empleo” (Keune,
2015). Asi mismo, nos enfrentamos a un proceso de fragmentacién de las
organizaciones donde los vinculos que anteriormente las conformaban se
debilitan, reorientan y entrelazan. Ese tipo de dindmicas no influye sélo en una
erosion del vinculo laboral, sino que impacta de forma conjunta sobre la calidad
del empleo de los trabajadores externalizados, ya sea que consideremos las
jornadas parciales, los horarios asociales, la reduccion de salarios, la dificultad
de accion colectiva o la falta de desarrollo profesional. Como hemos
evidenciado, la fragmentacion organizativa de una serie de trabajadores que
trabajan para una empresa sin vinculo de empleo mediante, genera una serie de

consecuencias multidimensionales a nivel de empleo.

De ese modo, con el objetivo de analizar la calidad del empleo externalizado,
hemos observado que estas dindmicas siguen patrones sectoriales en tanto
existen tendencias muy determinadas a la hora de externalizar determinadas
actividades sobre otras, donde la consideracion profesional juega un papel
importante. En torno a esto, estas actividades tienden a ser ocupadas por
perfiles sociales muy concretos, con ciertas tendencias de vulnerabilidad dentro
del mercado de trabajo. En ese sentido, de forma complementaria al andlisis

sectorial y organizativo, una de las principales de la presente investigacion ha
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consistido en la consideracion de elementos subjetivos en el andlisis individual
de la calidad del empleo externalizado a partir del principio de que cabe
considerar no s6lo de qué aspectos dispone el puesto de trabajo para el
trabajador sino también qué aspectos aportan los empleados al puesto de
trabajo (en términos interpretativos pero también de acciones) para la mejora de

sus empleos.

Asi mismo, en lo que se refiere de forma especifica a la negociacion colectiva,
esta “se ha fragmentado [...] —cada empresa negocia de manera diferente su
balance entre el coste economico y el coste social-, y la amenaza del paro y la
exigencia de competitividad han individualizado, radicalmente, las
expectativas laborales” (Alonso y Ferndndez, 2013: 91). Una estrategia de
fragmentacion de la negociacion colectiva que tiene como figura representativa
al empleo externalizado. Dentro de este, ha resultado especialmente relevante
observar dindmicas de externalizacion dentro del sector publico, principal
cliente de los servicios externalizados, comprendiendo la dimension y
crecimiento del fendomeno, situando el andlisis de la calidad de estos trabajos en

un escenario mas amplio de reestructuracion del empleo publico.

1. CONCLUSIONES RESPECTO A LAS HIPOTESIS DE INVESTIGACION

Para el desarrollo de la presente investigacion se han planteado una serie de
cinco objetivos que giraban en torno a un objetivo principal, cada uno de los
cuales sujetos a una serie de preguntas de investigacion e hipdtesis. En cada
uno de los capitulos de andlisis hemos tratado de dar respuesta a estas
preguntas, por lo que a continuacion se desarrollardn una serie de reflexiones
conclusivas para cada uno de los objetivos, si bien el primer y segundo objetivo
se tratard de forma conjunta por la relacion que mantienen las conclusiones de
ambos objetivos. Estas ideas conclusivas, generales y someras, tratan de dar una
vision de conjunto de los resultados obtenidos, sin intentar sustituir la

evidencia obtenida en los capitulos de andlisis.

1.1. La reduccion de costes laborales como dindmica multidimensional de la

externalizacion

Tal como hemos observado en el capitulo 7, la evidencia muestra como la

externalizaciéon en las administraciones publicas (siendo un proceso ya en
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desarrollo) se intensifica durante la crisis como estrategia de reestructuracion de
los costes laborales. Estrategia paralela a otras como la potenciacion de figuras
como la de personal laboral, todo encaminado al debilitamiento de la relacion
de empleo. De ese modo, los gestores publicos han tendido a externalizar tanto
el coste como el conflicto laboral durante el periodo de crisis, siendo una
dindmica con bastante trayectoria y que, en todo caso, se ha intensificado
respecto a la etapa pre-crisis. Con todo, en muchos casos las partidas dedicadas
a proveedores son reducidas aun manteniendo intactas las responsabilidades y

carga de los servicios a desarrollar.

Esa tendencia, que puede ser incluso mds acusada en el sector privado, tiene un
impacto notable sobre la calidad del empleo. En las actividades externalizadas
analizadas encontramos que en aquellas en las que el servicio se desarrolla en
las propias instalaciones de la empresa cliente impera el principio de
subrogacion, fortaleciendo la estabilidad del empleo en sectores como la
limpieza y el catering de colectividades. Si bien, la limitacion de la flexibilidad
externa mueve la mayoria de estrategias de reduccion de costes en practicas de
flexibilidad interna: aumento del tiempo parcial, reducciéon de complementos
salariales en nuevos acuerdos pactados, escasez de formacion continua,
intensificacion de los ritmos de trabajo, no reemplazo de personal jubilado o de
baja, asi como una tendencia a la aplicacion de convenios que no proceden con
condiciones inferiores. En lo referente a aquella actividad estudiada
desarrollada fuera de las instalaciones del cliente (contact center), detectamos
un uso mucho mayor de mecanismos de flexibilidad externa, sobretodo en el
tipo de contratacion asi como en los mecanismos de acceso. No obstante, la
crisis ha tenido de igual modo impacto en la acentuacién de determinados
procesos que ya estaban en marcha como congelacion salarial asi como en la
intensificacion de los ritmos de trabajo, compartiendo de ese modo dindmicas

semejantes con las otras actividades externalizadas.

A nivel organizativo, los patrones sectoriales se reproducen en limpieza y
contact center. Cabe destacar practicas de desarticulacion colectiva y
desvinculacion con clientes y usuarios en la empresa de limpieza, evitando de
esa manera la organizacion de las limpiadoras. La movilizacion espacial de las
limpiadoras es una practica cotidiana para evitar el contacto prolongado con
los usuarios. Por su parte, en contact center, se observa una imposicion de
criterios sobre el volumen de llamadas atendidas que intensifica los procesos de

trabajo, relegando criterios de calidad. Por el contrario, detectamos practicas
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que pueden contener este tipo de dindmicas sectoriales. Asi hemos advertido en
la organizacion de catering de colectividades, en la que la implantacion de un
nuevo tipo de tecnologia ha reducido los horarios y turnos asociales,
normalizando los tiempos de trabajo y limitando los contratos a tiempo parcial.
Una dindmica que incide en la premisa de que, ante la necesidad de reduccion
de costes, la innovacion tecnoldgica y organizativa puede contener y suavizar

las estrategias de precarizacion del empleo (Carnoy y Alborés, 2001).

Una premisa que, en primera instancia, esta detras de los argumentos de la
externalizacion: las empresas proveedoras trabajan en base a economias de
escala optimizando los procesos de trabajo a través de una alta especializacion y
una concentracion de clientes con semejantes demandas, reduciendo asi los
costes de estas funciones no centrales para las organizaciones. No obstante, la
evidencia muestra que hay una tendencia a la optimizacion a través de la
reduccion de costes laborales y la desarticulacion de respuestas colectivas a
través de la fragmentacion organizativa y sectorial, confirmando la literatura
sobre este aspecto (Mori, 2015b). Asi, se confirma una cierta balcanizaciéon de
mercados de trabajo con la descentralizacion productiva no dentro de la misma
empresa sino entre empresas coordinadas entre ellas, siendo las empresas
proveedoras encargadas del incremento del valor afiadido de las empresas
clientes (Rivero et al., 2006). Los mercados de trabajo han cambiado hacia un
sistema mas fragmentado en el que las instituciones que regulan el empleo se
han vuelto mas débiles y las organizaciones utilizan la amplia gama de
vinculaciones contractuales disponibles (Doerflinger y Pulignano, 2015). Asi,
siendo la externalizacién un fendmeno eminentemente organizativo, la
evidencia muestra patrones comunes sectoriales que se materializan no sélo en
el tipo de medidas de flexibilidad implementadas, sino en las estrategias que las
organizaciones desarrollan a nivel sectorial para desarticular la negociacion
colectiva (descentralizando, fragmentando la negociacion por actividades, por

tipo de empresas, etc.).

Asi por tanto, detectamos dindmicas de disminucion de los costes del trabajo
vinculadas asi mismo a estrategias de transferencia del conflicto laboral hacia
organizaciones terceras que funcionan como “vagones de carga” de aquel
personal en el desarrollo del cual no interesa invertir. La pérdida de control de
las funciones realizadas por este personal es considerado un impedimento

menor en contraste a las estrategias anteriores.
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1.2. El empleado: vértice de subordinacion en la triangulacion de relaciones

Estos “vagones de carga”, apuntados anteriormente, funcionan de manera que
las organizaciones aplican de forma sistematica mecanismos para minimizar el
riesgo de conflicto. Asi, hay una desvinculacion laboral con el propio centro de
trabajo. Como hemos apuntado, en aquellas actividades que se desarrollan en
las instalaciones del cliente, se produce una desvinculacion laboral con el centro
de trabajo y, de ese modo, figuras que pudieran desempenar el rol de
companeros en la misma organizacion se convierten en clientes y usuarios. En
el caso de la actividad desarrollada fuera de las instalaciones del cliente, ese
contraste no es tan evidente en tanto la transicion externalizadora del empleo
ha sido completa desde su inicio. Justamente, las organizaciones sustituyen la
relacion de empleo por una diversificacion de relacion de negocio con las
organizaciones proveedoras y de servicio con los propios empleados
externalizados (Havard et al, 2009).

En ese mapa de relaciones, impera la relacion de negocio en diversos grados.
Los diversos procesos de negociacion colectiva apuntan a una omnipresencia
del cliente en el establecimiento de condiciones en los acuerdos colectivos
sectoriales. Las organizaciones empresariales utilizan como argumento los
criterios impuestos por los clientes en los concursos publicos (en el caso de la
AAPP como cliente) o en las ofertas privadas realizadas por clientes del sector
privado. Situacion ante la que, en algunos casos, los actores sociales han hecho
frente comuin ante posibles abusos. Asi ocurre en el sector de limpieza, donde
organizaciones como AFELIN han firmado pactos con organizaciones sindicales

para contrarrestar un progresivo deterioramiento de las partidas ofrecidas.

A nivel organizacional, ese papel es mucho mas presente. En algunos casos
como el de limpieza, el propio empleador delega en la organizacion cliente la
interaccion directa con los empleados para establecer e informar sobre cambios
sustanciales en las condiciones y organizacion del trabajo. Este escenario
plantea una superposicién material y evidente de la relacion de negocio sobre la

de empleo.

En el caso de contact center, hay una fuerte dependencia mutua entre la relacion
de negocio y la de servicio a la hora de determinar la configuracion de la
relacion de empleo. En el departamento analizado, la organizacion cliente

definia la cantidad final pagada por la provision del servicio en base al volumen
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de llamadas atendidas (en lugar de por la efectiva solucion de la duda o
problema, como anteriormente). Esto motiva al empleador a atender el mayor
numero de llamadas en el menor tiempo posible, optimizando los plazos e
incrementado exponencialmente el beneficio. Una determinacion en la relacion
de servicio entre usuario y empleado que marca las interacciones econdmicas
entre empleador y empleado. Dindamicas que erosionan progresivamente el
vinculo entre empleado y empleador y, de ese modo, desdibuja el referente
hacia el que las demandas relativas a la mejora del empleo han de ir dirigidas
(Huws, 2012).

No obstante, de nuevo en el caso de colectividades se observa una politica
empresarial de mantenimiento de la calidad del servicio a través de la
innovacion tecnologica y organizativa, ademds de un mantenimiento y/o mejora
de las condiciones de los trabajadores. En ese sentido, entendemos que existen
ciertas organizaciones que dedican un especial cuidado a la relacion de servicio
con pacientes, lo que se articula a través de un mayor respeto por la relaciéon de
empleo con trabajadores. Es decir, la mejora de aspectos laborales y
organizativos entendida como eje de mejora del servicio al usuario. No
obstante, esto no impide que la relacién de negocio asi como los criterios
financieros que la determinan se sigan superponiendo en muchos casos en la
triangulacién de relaciones laborales, si bien estas practicas organizativas

contienen posibles abusos.

1.3. Los empleados externalizados: vulnerabilidad y justificacion de las

condiciones de trabajo

Algunos perfiles sociodemograficos que suelen tender a una mayor
vulnerabilidad laboral coinciden precisamente con aquellos que suelen ocupar
empleos externalizados. Son especialmente destacables en ese aspecto los casos
de limpieza y colectividades, en los que hay una mayor proporcién de mujeres
mayores sin estudios, muchas de ellas migrantes en limpieza. Categorias que
tienden hacia la precariedad y el desempleo en el mercado de trabajo. En el caso
de los ocupados en contact center, su nivel educativo no suele corresponderse
con la tendencia a la precariedad que muestran los datos (Grafico 8.14),
pudiendo ser su empleo en contact center una situacién temporal o bien una

ocupacion no esperada en la trayectoria profesional.
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A ese respecto, detectamos la cualificacion del puesto de trabajo y el sexo como
variables mas influyentes en la posiciéon que los empleados externalizados
ocupan en el mercado de trabajo. Y también, a partir de estas variables,
detectamos diversas coyunturas socio-personales que influyen sobre el modo en
que estos trabajadores perciben la calidad de sus empleos. Unos mecanismos de
percepcidn que, entendemos, no pasan por alto las empresas para reclutar estos
perfiles. Es decir, observamos una tendencia a relativizar determinadas
situaciones penosas respecto, por ejemplo, al salario al tiempo que se ensalzan
aspectos relativos al entorno laboral, no tanto respecto a la salud laboral sino al
apoyo social entre compaferos y a la autonomia a la hora de desarrollar las
tareas. Asi mismo, se detectan procesos de dotacion de sentido al contenido del
trabajo realizado en busca de una dignificacion que, de forma externa, es dificil

encontrar.

Como ya hemos apuntado, la mayoria de empleados mantienen en sus
discursos referencias constantes a su trayectoria (precaria y de desempleo en
muchos casos), ejerciendo un mecanismo comparativo a favor del trabajo
presente. Circunstancia que no ocurre con aquellos pocos que provienen de
trayectorias mas positivas. Las expectativas de cambio también juegan un papel
relevante en la relativizaciéon de las condiciones de trabajo, en tanto no se
perciben como inmanentes. Mecanismos relativizadores ya apuntados por
Boltanski y Chiapello (2002), Lucas (2011) y Barranco (2011). Hemos visto como
la carga familiar puede reequilibrar la percepcion de determinadas
dimensiones, superponiendo cuestiones relativas al tiempo en detrimento del

salario o los ritmos de trabajo.

No obstante, cabe apuntar que las entrevistas han sido realizadas en un
contexto de crisis econdmica. Asi, tanto el impacto que esta crisis haya tenido
sobre las condiciones materiales de los sujetos asi como la de sus iguales,
combinado con una percepcion de inestabilidad general que pueda hacer
peligrar el puesto de trabajo, modifica inexorablemente estas percepciones. En
todo caso, cabe destacar el “efecto ancla” entre el ser y el deber ser. A medida
que el ancla que simboliza el “ser” de las condiciones materiales de empleo se
modifica en un contexto de crisis, el barco que simboliza el “deber ser” del
empleo (la calidad del empleo percibida) se mueve siempre hasta los limites

que le permite su anclamiento.
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1.4. ;Qué mecanismos de mejora de la calidad del empleo externalizado?

La subrogacion del personal en los centros de trabajo es sefialada
recurrentemente como una de las principales medidas de proteccion social de
los empleados externalizados, no sélo en lo que se refiere a la importante
estabilizacion de trabajadores en caso de transferencia de empresas, sino en el
mantenimiento de determinado beneficios sociales adquiridos. Si bien es una
circunstancia que suele ser asumida rapidamente por los trabajadores, los
agentes sociales senalan la subrogacion como un elemento de estabilidad no
solo laboral, sino también organizativo. No obstante, como ya apuntasemos, en
la imposibilidad de implementar mayores ajustes por la via del despido, otras

dimensiones del empleo son afectadas.

No obstante, este tipo de cldusulas suelen tener impedimentos para su
aplicacion en el caso de actividades off-site, en tanto suelen implicar movilidad
geografica en el territorio nacional para los trabajadores, e incluso internacional
si llevan a cabo practicas de offshoring. Ademas, suelen ser cldusulas sélo
aplicables a personal con determinada antigiiedad. A ese respecto cabe una
mayor regulacion y proteccion de la estabilidad en este tipo de sectores. Los
ultimos acuerdos como el de contact center han tenido timidos avances al

respecto, priorizando la mejora de horarios y jornadas.

Cabe destacar que se han observado casos en los que los agentes sociales, lejos
de escenificar un choque de trenes, han articulado mesas sectoriales que
funcionen como mecanismos bilaterales de proteccion de unas condiciones
minimas para el sector, como es el caso de la limpieza, protegiéndose de
practicas de morosidad y rebaja de condiciones por parte de las AAPP. En todo
caso, cabe apuntar iniciativas desde diferentes entidades publicas que aplican
criterios sociales y no sdlo financieros a la hora de contratar proveedores. Asi es
el caso actualmente del Ayuntamiento de Barcelona, realizando un peritaje
social de sus proveedores y dando un peso ponderado del 30% a criterios
sociales y de un 70% al precio ofertado (Ajuntament de Barcelona, 2016). Asi, si
el Ayuntamiento detecta que el precio ofertado es anormalmente bajo (y por
ende implica el pago de salarios por debajo de las condiciones de convenio)
dicha oferta serd excluida. Asi mismo, otros criterios minimos respecto a la
estabilidad y los salarios de los trabajadores también son aplicados. Una
iniciativa que ejemplifica el papel proactivo que han de cumplir las
Administraciones Ptiblicas en la preservacion y mejora de la calidad del empleo

externalizado.
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En ese sentido, resultaria oportuno considerar este tipo de mecanismos en el
conjunto de administraciones. Una via seria a través de la Junta Consultiva de
Contratacion Administrativa del Estado'. Este Organo realiza tanto
recomendaciones como instrucciones a las administraciones en lo referente a la
contratacion publica de terceros. Uno de los mecanismos de esta junta es
precisamente el establecimiento de una serie de requisitos para las empresas
que sean contratadas (a partir de un importe determinado en los contratos de
obras y servicios). Estos requisitos son eminentemente de cardcter financiero, si
bien entendemos que, siguiendo el ejemplo del Ayuntamiento de Barcelona, es
necesaria la introducciéon de nuevos requisitos a las empresas en lo que se
refiere principalmente a la aplicacion de los convenios colectivos que procedan,
realizando de ese modo un peritaje social previo. Esta junta cuenta con drganos
paralelos en las administraciones autonomicas, lo que permitiria generalizar
estos requisitos en la concesion de explotacion de servicios publicos, facilitando
asi una mejora sustantiva en el cumplimiento de determinados minimos en lo

que se refiere a la calidad del empleo externalizado.

Entendemos que este tipo de mecanismos no tienen cabida cuando la relaciéon
de negocio se da entre entidades privadas. Es ahi donde cabe reforzar el papel
de la negociacion colectiva a nivel sectorial. Las actuales regulaciones tienden
hacia una descentralizacion de la negociacion colectiva que pone en una
situacion de mayor debilidad a los empleados externalizados, en tanto parten
de una fragmentacion organizativa que dificulta la coordinacion colectiva para
articular procesos de negociacion y movilizacion (Drahokoupil, 2015). La
inaplicaciéon de convenios que se ha hecho notable durante la crisis viene
devenida, en parte, de este tipo de situaciones. Mecanismos como la
subrogacién evidencian los beneficios de reforzar la negociacion colectiva

sectorial.

No obstante, fendmenos como las empresas multiservicios (facility
management) suponen actualmente un reto para este tipo de mecanismos, en
tanto aplican de forma parcial unos u otros convenios en base a criterios
economicos. Es decir, encontramos casos en los que una empresa multiservicios
explota todo el paquete de servicios externalizados de un centro de trabajo

concreto, quedando a su criterio si unas ocupaciones son cubiertas por unos u

15 Junta Consultiva de Contrataciéon Administrativa del Estado: http://www.minhafp.gob.es/es-
ES/Servicios/Contratacion/Junta%20Consultiva%20de%?20contratacion %20administrativa/Pagin
as/default.aspx
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otro convenios en base generalmente al nivel salarial de una ocupacion y
categoria concreta dentro de cada convenio. De 2005 a 2016, se dio una
proliferaciéon constante de convenios de empresa de estas compafias
multiservicios con hasta 213 convenios firmados de este tipo. En 2015 hasta
50000 trabajadores estaban cubiertos por estos convenios (Gabinete Técnico de
FeSMC-UGT, 2017). Si bien, en 2017 los tribunales laborales han tumbado casi
todos estos convenios de empresa (impugnados por CC.OO. y UGT). Como
contra respuesta, estas companias estan comenzando a organizarse actualmente
como asociacion de empresas multiservicio con el fin de desarrollar un
convenio colectivo propio aplicado exclusivamente a estas empresas, con
independencia de que las actividades que desarrolle estén ya cubiertas por su
propio convenio colectivo sectorial. Asi, entendemos que la cobertura de los
convenios colectivos es uno de los elementos que cabria enfatizar en la mejora

de la calidad del empleo externalizado.

En suma, tal como afirman Grimshaw, Marchington, Rubery y Willmott (2005),
urge una reconexion entre el empleo y las organizaciones, reconociendo el
desarrollo de procesos de trabajo y, por tanto, la condicién de trabajador para
aquellas organizaciones para las que se provee servicios. Esto, en suma, se

traduce en una equiparacion de derechos de trabajadores externos e internos.

De forma mas holistica, cabe considerar no s6lo a empleados, empleadores y
clientes, sino también usuarios, grupos empresariales asociados y entidades
publicas sean tenidos en cuenta respecto a su potencial papel en la regulacion

de la externalizacion.

2. APORTACIONES DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion aporta evidencias sobre un formato de empleo
fragmentado en términos organizacionales si bien normalizado en términos
individuales por los sujetos que los ocupan asi como a nivel sectorial por los
agentes de representacion de los trabajadores. Se evidencia asi una
transformacion del modelo normativo de empleo en los términos que usan
Huws (2011) y Bosch (2004), evidenciando una creciente erosion de las
relaciones de empleo (Huws, 2012). Las demandas sectoriales, organizacionales
e individuales nunca pasan por la reubicacién de los empleos externalizados a

las organizaciones para las que de facto se desarrolla la actividad. Asi, los
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estdndares de calidad que se establecen para el empleo externalizado no
contemplan la recuperacion de la relacion de empleo en lugar de la relacion de
negocio. Asumida y normalizada la intermediacion de empresas proveedoras
en el proceso de trabajo que unen a empleados y clientes, los estandares de

calidad se establecen a partir de una erosion de la relaciéon de empleo.

De esta manera, a partir del modelo de anadlisis del que se partio, encontramos
como hallazgo de la presente investigacion la combinacién de cuatro ejes de
analisis para analizar la erosion y fragmentacion del empleo: la consideracion
de la triangulacion de relaciones laborales (Havard et al., 2009), la calidad del
empleo como enfoque multidimensional (Holtgrewe, Kirov, y Ramioul, 2015;
Grimshaw y Lehndorff, 2010), el andlisis en diferentes niveles y la introduccion
de elementos subjetivos en el analisis de la calidad del empleo. Como hemos
observado, la investigacion de la erosion de la relacion de empleo ha de tener
un enfoque multidimensional, siendo la calidad del empleo el marco
interpretativo mas adecuado. Asi mismo, este enfoque no puede conformarse
con andlisis macros y mesos, sino que la consideracion de practicas
organizativas asi como la forma en que estas dindmicas son interpretadas por
parte de las sujetos es indispensable para la comprension del empleo
externalizado, asi como otros formatos fruto de la fragmentacion y erosion de la

relacion de empleo.

Por ultimo, cabe resaltar la utilidad para futuras investigaciones el uso del
coeficiente de externalizacion asi como el coeficiente de externalizacion laboral
como herramientas de medicién y control que faciliten el acceso a la
informacion relativa a la gestion de las entidades publicas del empleo

externalizado.

3. LIMITACIONES Y FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

A partir del desarrollo de la presente investigacion, se abren diversos
interrogantes que no han podido ser abordados por salir de los limites de la
presente investigacion, ademds de una extension temporal no asumible en el

desarrollo de una tesis doctoral.

En primer lugar, cabria un estudio méas amplio en términos sectoriales de
aquellas actividades que tienden en mayor medida a ser externalizadas.

Actividades como seguridad, cuidados, y relaciones publicas y comunicacion
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pueden implicar dindmicas y perfiles diversos que podrian enriquecer las
conclusiones de la presente investigacion. Concretamente en lo que se refiere a
Seguridad, siendo una actividad eminentemente masculinizada, con practicas
de movilidad organizativa, supondrian un elemento de comparacion

interesante para los sectores analizados en esta investigacion.

Asi mismo, en segundo lugar, mas alla del andlisis sectorial, cabria realizar de
forma complementaria un andlisis ocupacional de determinadas profesiones
cualificadas con una tendencia a la externalizacion contractual, pero
manteniendo organizativamente la condicion de asalariado. Es el caso de
ingenieros, desarrolladores y otras profesiones relacionadas con actividades IT,
disefiadores en el sector textil y otras profesiones que podrian realizarse de
forma remota pero que, en muchos cuando son externalizadas, siguen
desarrollandose en las instalaciones del cliente aplicando criterios de relaciéon

de empleo, pero con las condiciones de una relacién de negocio.

En tercer lugar, uno de los principales impedimentos que hemos afrontado ha
sido la falta de una base de datos que aglutine de forma completa la
heterogeneidad de la calidad del empleo (ECVT) y bien desagregada a nivel de
subsector (MCVL), o bien registrando informacién sobre el cardcter
externalizado del empleo (ECS). El desarrollo de una encuesta propia seria una
alternativa costosa pero eficaz, si bien la opcién de que esta informacién fuese
recogida en encuestas ya existentes optimizaria recursos y facilitaria el estudio
y la dotacion de relevancia a un fendmeno en crecimiento como la
externalizacion. Entendemos que es una informacion compleja de recoger, pues
a veces los propios trabajadores no son plenamente conscientes del formato de
empleo externalizado que ocupan. En lo que se refiere a la Encuesta de
Poblacidon Activa, la inclusion de una opcion “trabajador externalizado” puede
ser no excluyente de otras situaciones laborales. Por su parte, la European
Working Conditions Survey podria incluir aspectos relativos al vinculo laboral
en el apartado referido al lugar de trabajo, emulando la forma en la que procede
al respecto la European Company Survey. Esta ultima, si bien registra aspectos
relativos a externalizacion, no deja de ser una encuesta a empresas cuyo registro

sobre condiciones de trabajo han de ser tomadas con distancia.

En cuarto lugar, cabria un andlisis mas heterogéneo de la erosion de la relacion
de empleo y de aquellos formatos devenidos de este proceso como el trabajo
autonomo y las agencias de trabajo temporal. Asi mismo, el andlisis de

empresas multiservicio dotaria de evidencias sobre el fenomeno
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contempordaneo que mayor relevancia estd obteniendo en relacion a la
externalizacion y sus retos a la calidad del empleo. Un andlisis organizacional
profundo puesto en contexto de los recientes intentos de desarrollar procesos
de negociacion colectiva exclusivamente para estas empresas dotaria de un

enfoque atento a las transformaciones mas actuales del mercado de trabajo.

Asi mismo, por ultimo, cabria plantear un desarrollo de la presente
investigacion a escala europea, con el propdsito de descifrar de qué manera los
diversos sistemas regulatorios, los diferentes modelos de relaciones laborales
asi como la diversa composicion sectorial de cada pais pueden influir en la

materializacion de la externalizacion y su impacto sobre la calidad del empleo.

De forma aproximada, ese el propodsito del proyecto europeo de investigacion
Relaunching Collective Bargaining in Outsourced Services (RECOVER)*. Participar
en este proyecto europeo de investigacion brinda al presente estudio la
posibilidad de continuar en el analisis del fendmeno de la externalizacion, esta
vez tratando de forma mads heterogénea el fenomeno en si, abarcando una
mayor heterogeneidad de sectores, analizando de forma particular casos de
estudio centrados en empresas multiservicios y centrando el objeto de estudio
en los mecanismos de negociaciéon colectiva y, concretamente, la cobertura de
convenios colectivos en casos de externalizacion. Por otro lado, y no de forma
menos relevante, la comparacion del caso espafiol con otros casos europeos con
modelos de empleo diversos permitird detectar tanto los retos como las
practicas que mejor se puedan adecuar para la regulacion del fenémeno de la

externalizacion.

16 Coordinado por Oscar Molina y el Centre d’Estudis Sociologics sobre la Vida Quotidiana i el
Treball y desarrollado en diversos paises como Holanda, Italia, Reino Unido, Francia, Polonia y
Espana. Mas informacion en: http://pagines.uab.cat/recoverproject/es
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ANEXO 1

Tabla A.1. Distribucién del gasto publico en empleo interno/externo y coeficientes de

externalizacion por comunidad auténoma o administracién para el afio 2015 (gasto expresado

en miles de euros).

oo oo ntomotaboral | CE CEI
Andalucia 197.654 5.321.110 527.988 3,58%  27,24%
Aragén 186.788 1.808.338 101.530 9,36%  64,79%
Asturias 57.766 694.175 73.563 7,68%  43,99%
Islas Baleares 76.625 1.260.608 22.019 5,73% 77,68%
Islas Canarias 68.462 1.283.891 147.338 5,06% 31,72%
Cantabria 137.526 819.126 44,570 14,38%  75,52%
Castilla y Len 103.921 3.505.851 373.818 2,88%  21,75%
Castilla - La Mancha 171.444 5.516.507 145.503 3,01% 54,09%
Catalufia 1.338.989 9.197.929 1.981.019 12,71%  40,33%
Valencia 5.221.407 147.923 21,20%  90,47%
Extremadura 100.685 1.859.560 208.798 514%  32,53%
Galicia 30.910 1.806.196 199.596
Madrid 461.014 6.051.286 531.910 7,08%  46,43%
Murcia 147.520 2.108.022 6,54%
Navarra 191.404 1.109.111 198.496 14,72%  49,09%
Pais Vasco 32.042 2.102.158 170.569 1,50% 15,81%
La Rioja 104.672 412.548 14.841 20,24%  87,58%
Ceuta 78.287 22611 27,73%  57,05%
Melilla 50.619 71.096 11.662 L 81,28%
‘g‘i;i“‘ General. del 1277436 FRERELILG 2.144.531 6,59%  37,33%
Total Admon. 5972.356  63.025.542 6.541.936 8,66%  47,72%

Fuente: Elaboracion propia a partir de Presupuestos Generales del Estado y de las Comunidades Auténomas, y de
Portales de Datos Abiertos (2016).
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Tabla A.2. Coeficientes de Externalizacién en relacion a ambito administrativo en la
Comunidad de Madrid (2015)"".

Gasto en Gasto de 1?:::2:5

Empleo Personal CE CElab

externo Interno Interno

Laboral

Asuntos Sociales 129.956.624 295.617.429 179.773.017
Economia 4.481.175 83.233.806 2.886.039
Educacién 42415744 2.069.793.521 12.103.718
Empleo, Turismo y 3.905.050 110.476.967 26452320  3,41%
Cultura
Medio Ambiente y 8.989.242 53.330.988 6.002.001  14,42% 59,96%
Territorio
Sanidad 217.941.913  2.973.779.593  247.704.917 [N
;F]rii?;f’;:tes’ Infraestr. y 17.408.967 20.929.642  22,48% 45,41%
Presidencia y Justicia 35.915.761 405.031.408 36.057.858 8,15% 49,90%
TOTAL 461.014476  6.051.285.762  531.909.512  7,08% 46,43%

Fuente: Elaboracion propia a partir de Presupuestos de la Comunidad de Madrid (2015).

Tabla A.3. Entidades entrevistadas para el analisis sectorial.

LIMPIEZA COLECTIVIDADES CONTACT
CENTER
SINDICATOS UGT, CCOO CCOO, UGT CCOO
PATRONAL ASPEL, AFELIN Gremi de ACE
Restauracio

Tabla A.4. Variacién porcentual del nimero de trabajadores en los sectores analizados

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Contact Center  -2,88% -8,99% 3,57% 0,83% 3,06% 4,25% 5,81%
Limpieza 0,97% 1,82% 0,72% 1,57% 3,78% 1,33% 4,86%

Colectividades 3,78% -11,87% 3,44%  2,52% 2,24% 2,32% 5,75%

Fuente: Directorio Central de Empresas (2015)

17 Se excluyen Organismos auténomos mercatiles y Empresas ptblicas
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Tabla A.5. Facturacion del sector de Contact Center en Espafia y variacion porcentual

Afo Faturacion Variacién
1995 102,98 0

1996 192,51 0,8953
1997 257,68 0,6517
1998 366,46 1,0878
1999 434,29 0,6783
2000 606,74 1,7245
2001 662,35 0,5561
2002 736,22 0,7387
2003 803,43 0,6721
2004 1010 2,0657

2005 1255 2,45
2006 1385 1,3
2007 1480 0,95
2008 1533 0,53
2009 1464 -0,69
2010 1507 0,43
2011 1677 1,7
2012 1719 0,42
2013 1712 -0,07
2014 1730 0,18

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos de ACE (2015)

Tabla A.6. Tramos de edad segun sector analizado.

Contact Center Limpieza Colectividades TOTAL

16-24 9,2% 3,5% 8,7% 6,5%
25-34 40,8% 15,8% 20,6% 26,4%
35-44 28,9% 29,4% 31,7% 28,5%
45-54 14,9% 33,6% 28,0% 22,8%
Mas de 54 6,3% 17,7% 11,1% 15,8%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: MCVL (2011)
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Tabla A.7. Distribucidn del origen segin sexo en los sectores analizados

Contact Center ~ Limpieza Colectividades

Varon Autdctono 91,2% 81,9% 83,9% 86,6%
Inmigrante 8,8% 18,1% 16,1% 13,4%

100,0% 100,0% 100,0%  100,0%

Mujer Autoctono 91,5% 84,5% 89,5% 88,0%
Inmigrante 8,5% 15,5% 10,5% 12,0%

100,0% 100,0% 100,0%  100,0%

Total Autdctono 91,4% 83,9% 88,3% 87,2%
Inmigrante 8,6% 16,1% 11,7% 12,8%

100,0% 100,0% 100,0%  100,0%

Fuente: MCVL (2011)

Tabla A.8. Tipo de contrato segin grupo de edad en los sectores analizados.

Indefinido Temporal
16-24 22,0% 78,0% 100,0%
25-34 45,0% 55,0% 100,0%
Colectividades 35-44 56,1% 43,9% 100,0%
45-54 71,4% 28,6% 100,0%
Mais de 54 44 1% 55,9% 100,0%
16-24 27,6% 72,4% 100,0%
25-34 50,8% 49,2% 100,0%
Limpieza 35-44 59,9% 40,1% 100,0%
45-54 70,1% 29,9% 100,0%
Mas de 54 74,4% 25,6% 100,0%
16-24 42,7% 57,3% 100,0%
Contract 25-34 59,0% 41,0% 100,0%
CZ:‘e:;C 35-44 69,7% 30,3% 100,0%
& 45-54 77,7% 22,3% 100,0%
Mi3s de 54 83,6% 16,4% 100,0%
16-24 41,8% 58,2% 100,0%
25-34 63,3% 36,7% 100,0%
Total 35-44 72,2% 27,8% 100,0%
45-54 79,0% 21,0% 100,0%
Mais de 54 74,2% 25,8% 100,0%

Fuente: MCVL (2011)
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Tabla A.9. Distribucién de los quintiles salariales en los sectores analizados (2011)

Contact Center = Limpieza Colectividades Total
ler Quintil 21,1% 35,8% 45,4% 20,0%
2° Quintil 28,7% 29,8% 23,5% 20,0%
3er Quintil 24,9% 20,2% 17,9% 20,0%
4° Quintil 11,1% 11,3% 9,4% 20,0%
52 Quintil 14,3% 2,9% 3,8% 20,0%

Fuente: MCVL (2011)

Tabla A.10. Distribucién de los quintiles salariales segtin sector analizado y sexo

ler Quintil 2° Quintil 3er Quintil 4° Quintil 5° Quintil

Contact Center Vardon 32,4% 21,2% 30,7% 48,8% 71,7% 35,0%
Mujer 67,6% 78,8% 69,3% 51,2% 28,3% 65,0%

Limpieza Varén 13,1% 16,6% 28,4% 47,0% 75,1% 22,4%
Mujer 86,9% 83,4% 71,6% 53,0% 24,9% 77,6%

Colectividades Vardn 15,6% 14,5% 241% 45,5% 72,9% 21,4%
Mujer 84,4% 85,5% 75,9% 54,5% 27,1% 78,6%

Total Varon 45,3% 40,5% 58,0% 60,0% 64,9% 53,7%
Mujer 54,7% 59,5% 42,0% 40,0% 351%  46,3%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: MCVL (2011)

Tabla A.11. Nivel de cualificacidn profesional en los sectores analizados (2011)

2007 2011 Confact .\ pieza Colectividades| Total
Center
Ejziﬁcaaén 1,0% 15,4% 31,3% 1,2%
Alta — ~|Media 34,7% 14,0% 22 9% 6,0%
Cualificacion cualificacion
Alt
Cua‘;‘iﬁcadén 64,4% 70,6% 45,8% 92,9%
Ejziﬁcadén 23% 49,6% 33,3% 10,3%
Media Media
Cualificacion | | oo 96,7% 49,5% 66,0% 86,8%
Alta 1,0% 9% 7% 2,.8%
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cualificacion
Ba
Cjﬁiﬁcadén 52,5% 97,7% 87,4% 84,0%
Baja =~ |Media 47,0% 2,2% 12,5% 15,0%
Cualificacidon cualificacién
Alt
cua?ificacic’)n 5% A% 2% 1,0%
Ba
Cjﬁiﬁcadén 10,1% 89,2% 67,7% 34,8%
Medi
Total Cuzhlf?cadén 86,4% 9,9% 31,4% 51,6%
Al
o 3,5% 8% 9% 13,5%
cualificacién

Fuente: MCVL (2011)

Tabla A.12. Indice de tiempo parcial segn nivel de cualificacién (2011)

Jornada completa

Jornada parcial

Contact Center Hombre 69,0% 31,0% 100,0%
Mujer 42,8% 57,2% 100,0%

Limpieza Hombre 73,1% 26,9% 100,0%
Mujer 28,6% 71,4% 100,0%

Colectividades Hombre 61,9% 38,1% 100,0%
Mujer 31,4% 68,6% 100,0%

Total Hombre 88,5% 11,5% 100,0%
Mujer 71,1% 28,9% 100,0%

Fuente: MCVL (2011)

Tabla A.13. Resumen del modelo de analisis de correspondencias multiples

Dimension Alfa de Varianza explicada
Cronbach Total Inercia
(Autovalores)
1 ,651 2,325 ,291
2 ,615 2,166 271
Total 4,492 ,561
Media ,634a 2,246 ,281

a. El Alfa de Cronbach Promedio esta basado en los

autovalores promedio.
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Anexo A.14. Correlaciones de las variables transformadas del analisis de correspondencias multiples

Nivel

Cotizacién | Cualificacion | Jornada Sexo Edad educativo Contrato Sectores
Cotizacién 1,000 ,382 ,177 ,078 ,167 ,344 ,439 ,064
Cualificacion ,382 1,000 ,069 -,004 ,080 ,465 -,066 ,155
Jornada ,177 ,069 1,000 ,192 ,047 -,001 ,020 ,219
Sexo ,078 -,004 ,192 1,000 -,037 - 111 -,059 ,105
Edad ,167 ,080 ,047 -,037 1,000 ,213 ,059 -,001
. dit:teilvo 344 465 -,001 111 213 1,000 ,027 073
Contrato 439 -,066 ,020 -,059 ,059 ,027 1,000 -,004
Sectores ,064 ,155 ,219 ,105 -,001 ,073 -,004 1,000
Dimension 1 2 3 4 5 6 7 8
Autovalores 1,999 1,347 1,222 ,944 ,881 ,740 ,510 ,358

Fuente: MCVL (2011)
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Tabla A.15. Medidas de discriminacion del analisis de correspondencias multiples

Dimension Media
1 2
Cotizacion por cuenta ajena y cuenta propia en 2011 ,594 ,208 ,401
(agrupado)
Nivel de Cualificacién (Ct. Prof. agrupada) ,524 ,089 ,307
Tipo de jornada ,195 ,183 ,189
Sexo ,008 ,154 ,081
Edad ,155 ,282 ,218
Nivel educativo ,523 ,030 ,276
Tipo de contrato ajustado por duracién ,275 1,136 ,706
Sectores analizados (Contact Center, Catering de ,052 ,084 ,068
Colectividades y Limpieza de EyL)
Total activo 2,325 2,166 2,246
Tabla A.16. Entidades entrevistadas para el analisis sectorial.
SERVILIMP CATERCAT CALLSOLUTIONS
REPRESENTACION | Delegado de Delegada de UGT = Miembro del
DE CCOO comité de CCOO
TRABAJADORES
DIRECCION, Gerente de Gerente de Directora de RRHH
RRHH Universidades servicio, Gerente
de personal

Tabla A.17. Evolucién del Coeficiente de Externalizacion (CE) y del Coeficiente de

Externalizacion Laboral en el campus universitario estudiado (2007 - 2016)

Gastoen  Gasto en personal

Personal laboral Gasto en EXT  Gasto EXT en Limpieza CE CE lab
2007 178.213.370 49.276.026 10.146.046 5.688.923 539% 17,07%
2008 197.477.343 55.517.005 12.267.853 6.513.310 585% 18,10%
2009 210.696.292 61.469.692 13.477.567 6.165.690 6,01% 17,98%
2010 217.280.248 63.693.921 10.298.238 5.303.154 4,53%  13,92%
2011  210.297.582 61.503.648 10.054.180 5.029.770 4,56%  14,05%
2012 199.786.602 56.529.553 9.099.353 4.592.833 4,36%  13,86%
2013 197.095.961 57.519.690 9.279.413 4.833.231 4,50% 13,89%
2014  195.650.489 61.623.245 20.394.122 4.976.762 9,44%  24,87%
2015 198.390.121 71.388.439 23.315.472 5.085.640 10,52% 24,62%
2016 200.355.492 73.706.373 23.345.072 4.917.258 10,44% 24,05%

Fuente: Elaboracion propia a partir de presupuestos anuales publico (2016).
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Tabla A.18. Variacién porcentual del gasto en centro hospitalario estudiado (2010 -

2016)

Gasto en Gasto en personal Serveis de

Personal laboral Gasto en EXT menjador CE CE lab
2010 176.529.637,49 141.016.407,31 20.432.478,95  3.589.953,96  10,37% 12,66%
2011  157.535.315,26 126.040.612,45 20.722.890,44  3.668.142,00 11,63% 14,12%
2012 154.966.349,12 124.683.704,46  20.945.669,61  3.748.445,00 11,91% 14,38%
2013 154.966.349,12 124.683.704,46  20.945.669,61  3.748.445,00 11,91% 14,38%
2014  155.598.443,22 124.164.734,57  17.889.716,77  3.041.024,82  10,31% 12,59%
2015  152.327.190,96 120.893.482,31 17.877.623,92  3.041.024,82  10,50% 12,88%
2016  161.602.892,69 130.572.650,03  12.747.786,81  3.356.183,65 7,31%  8,89%

Fuente: Elaboracién propia a partir de presupuestos anuales ptiblico (2016).

Tabla A.19. Distribucién de los salarios segin sexo

Mujeres Hombres Total

menos de 7200 11,2 8,1 10,3
€7201-12000 11,4 4,8 9,4
€12001-14000 6,6 1,4 51
€14001-18000 42,6 11,4 33,4
€18001-24000 24,8 49,0 32,0
€24001-30000 2,2 14,3 58
€30001-36000 0,6 52 2,0
mas de €36000 0,6 57 2,1
100,0 100,0 100,0
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ANEXO II

Anexo II.1. Guion de entrevista a agentes sociales sectoriales!'s

Datos generales sobre la organizacion en el sector.

* Modelo organizativo de la organizacion en el sector estudiado.
*  ;Qué papel juega la organizacion en la negociacion colectiva del sector?

La representacion — Mirada atras.

*= ;Cudndo empez6 la organizacion a representar empresas/trabajadores del sector?
= ;Cuadles son los mayores cambios que ha afrontado el empleo en el sector en los
ultimos afios?

Desarrollos actuales y estimaciones.

= ;Qué tipo de tendencias o movimientos importantes se estan dando en el sector en
temas de empleo?

= ;Podrias senalar “viejas ocupaciones” y “nuevas ocupaciones” en el sector?

= Estructura de las cualificaciones: ;Cudles son las principales necesidades
empresariales/de los trabajadores? ;Se observan cambios al respecto?

= ;Cuales son los aspectos mas conflictivos que esta presentando el sector?

Negociacion colectiva.

* ;Nos podrias comentar algo sobre alguno de los altimos acuerdos que haya tenido
la organizacion con las otras partes en temas de empleo?
= ;Cuadles son los objetivos que se ha marcado la organizacion de aqui en adelante

para la mejora de las condiciones del sector?

Perspectivas

= ;Cual crees que seran los préximos retos a afrontar?

18 Adaptado a cada sector y a cada organizacion (Organizaciones empresariales o de
representacion de trabajadores)
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Anexo I1.2. Guion de entrevista para el andlisis organizacional®

Breve caracteristicas bésicas de:

La empresa en cuestion;

Su estructura general y funcion;
Ambito de actuacion;

La historia de la empresa;

Numero de trabajadores;

La empresa

Estructuras legales y de propiedad, limites de la empresa, estructura geografica;
Situacidn actual, crecimiento, fusiones, reestructuraciones, cambios y
continuidades.

La posicion de mercado y la posicion dentro del sector (clientes, competencia);

Condiciones de empleo: seguridad y flexibilidad

Estructura del empleo (categorias de trabajadores, contratos de trabajo);
Género, etnia, edad: la presencia de segmentaciones formal e informal, la
division del trabajo;

Las condiciones de trabajo (términos y condiciones, la flexibilidad contractual);
Flexibilidad, rol de las agencias de trabajo, tiempo parcial, tiempo completo, los
contratos temporales;

Gestion de RRHH y mercado interno de trabajo, estrategias de contratacion,
"trabajador ideal";

Prestaciones: baja por enfermedad, maternidad, etc.

Perspectivas profesionales;

Cambios en el empleo: despidos, traslados de trabajadores, uso de contratos
atipicos, condiciones de empleo;

Impacto en la calidad del trabajo.

Salarios y sistema de pago

presencia de los salarios minimos, convenios colectivos;
escala de salarios;

remuneracion basada en el rendimiento;

salarios complementarios;

diferencias salariales de género

Organizacién del trabajo

19 Adaptado a cada caso (empresa) y a cada perfil (Direccion / RRHH o Representacion de
trabajadores)
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Contenido del trabajo, cooperacion, control de gestion, aspectos espaciales (trabajo
distribuido, movilidad de los trabajadores), el papel de los clientes;

Organizacion horaria, flexibilidad temporal;

Flexibilidad funcional, trabajo en equipo;

Responsabilidad, trabajo artesanal;

Aspectos de salud: fisica, estrés mental, emocional, tension;

Impacto en la calidad del trabajo

Habilidades y desarrollo

Estructura formal de habilidades;

Conocimientos informales, experiencia;

Conocimiento de las diferentes tareas, estandarizacion;

Oportunidades de aprendizaje, politicas de formacion;

Politicas y practicas de igualdad de oportunidades, gestion de la diversidad;

Impacto en la calidad del trabajo

“Cultura de trabajo”

Valoracion del trabajo y los trabajadores;

Limitaciones estructurales, actos simbdlicos, las relaciones sociales cotidianas;
Cultura informal de trabajo;

reconocimiento desigual del trabajo (género, origen étnico);

¢Como hablan los méanagers de los trabajadores, los trabajadores de los managers?;

Relaciones laborales y representacion

Formas y practicas de representacion de los trabajadores: formal, informal;
Informacioén y consulta, cuestiones de las negociaciones;
Impacto de la regulacion nacional y europea;

Presiones sobre los reglamentos y las instituciones nacionales.
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Anexo II.3. Guion de entrevista semi-estructurada a trabajadores (proyecto
WALQING).

Introduccion:

* Proporcionar informacién sobre la edad, experiencia laboral, nivel educativo,
género, situacion familiar (nifios), area de residencia, vivienda y contrato de
trabajo.

* Dar una descripcion de las tareas y las condiciones de trabajo y responsabilidades
(pregunte acerca de un dia normal de trabajo).

= ;Como ha cambiado el trabajo en el sector en los tltimos afios, y como es probable
que cambie en el futuro?

Trayectoria laboral:

* Descripcién de su historia de vida: educacion, secuencia de puestos de trabajo,
periodos de desempleo, maternidad, etc.

= ;Cuales han sido las razones o circunstancias para cambiar de trabajo y para
conseguir el trabajo actual?

*  ;Qué tipo de empleo/organizacion de trabajo se adapta mejor a tus preferencias y
por qué, cudles han sido mas problematicos?

* ;Ha tratado de cambiar su situacion laboral actual, cudndo y cémo y con qué
resultado?

= ;Cuadles son las razones mds importantes para tener y mantener su puesto de
trabajo?

Conciliacion y calidad de vida:

= ;Coémo le influye el trabajo en su vida privada? (tiempo, salud, familia, etc.)

* ;CoOmo describiria usted el lugar de trabajo en términos de CVLF, es «familiar-
friendly»? (ejemplos).

* ;Qué tipo de problemas ha tenido al tratar de combinar el trabajo con su vida
personal/familiar?

= ;Podria mencionar los intentos de los empleados o los empleadores para resolver
los problemas en estas areas?

* ;Qué empleados han hecho uso de politicas de RRHH o de otras? ;la tiene?

Grupos vulnerables

» ;Como describiria su situacion econdmica? (salarios, ingresos adicionales, vivienda,
familia, otros).

» ;Tiene usted familiares o amigos que le puedan ayudar en caso de pérdida del
empleo?

= ;Tiene derecho a alguna prestacion?

= ;Tiene usted algtin plan de pensiones?
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= ;Cuadl seria su situacion social y financiera ideal futura y cémo podria cambiar?

* ;Estd usted en riesgo de perder su trabajo?

* Siusted pierde trabajo, ;tiene un plan B?

* ;Qué considera usted que son las zonas de riesgo principales para ti en tu trabajo
actual? (salud, tiempo, vacaciones, situacion financiera, etc.).

Calidad de vida

= ;Cdémo describiria su situacion de vida? ;Esta satisfecho con su situacion?

= Tiene suficiente dinero para cosas que usted necesita? ;Hay algo que quiera que
no se pueda comprar por falta de dinero? (bienestar material).

*  ;Qué tipo de actividades realiza usted después del trabajo? (bienestar social).

* ;Susalud le impide realizar actividades que le gustaria hacer? ;Cree usted que sus
problemas de salud estdn relacionados con su vida laboral? (bienestar fisico).

= ;Consideras que tienes posibilidades para cambiar tu situacion actual? (bienestar
emocional).

* Cuando te comparas con otras personas, ;jdiria usted que estd peor o mejor que
otros?

Calidad laboral

= ;Estd usted satisfecho con su trabajo actual?
* ;Recomendaria su trabajo a sus amigos?
* ;Qué eslo mejor y lo peor acerca de su situacién laboral?

Asegtirese de seguir con las preguntas sobre:

» Factores de salud y seguridad: el riesgo de accidentes o cargas
pesadas/ruido/trastornos musculo-esqueléticos, etc.
* Factores psicosociales: estrés/control/efectos/influencia/recompensa, etc.
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