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Trabajo decente y call centers:
salud laboral y riesgos psicosociales en jaque

Luis Angel TRIGUERO MARTINEZ*

RESUMEN: En la actualidad, es complejo el tener un medio ambiente laboral saludable
que no solo encaje, sino que también reproduzca los patrones del trabajo decente,
propugnado por la OIT. Mas expresamente, en las relaciones laborales del sector de los
call centers. Desde su relevancia, existe una significativa carencia del respeto debido.
Reproduciéndose caracteres de los empleos actuales en los mercados de trabajo
imperantes en la sociedad global, se denota que, por su peculiaridad y la actividad laboral
desarrollada en su seno, estan presentes y cualitativamente diferenciados. Junto a una
significativa adaptacion. Esta situacién genera, en esencia, unos particulares factores y
riesgos psicosociales necesarios de atajar. Desde la valoracién critica de su presencia,
sentido y alcance, se identifica su especificidad. El afrontamiento, constituye todo un
reto. Por ende, son propuestas soluciones particulares de politica del derecho. Su fin
esencial: una tutela de la salud laboral de las personas ocupadas en el sector.
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call centers.
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Decent Work and Call Centers: Occupational
Health and Psychosocial Risks in Check

ABSTRACT:: At present, it is complex to have a healthy working environment that not
only fits, but also reproduces decent work patterns, advocated by the ILO. More
specifically, in the labour relations of the call center sector. From its relevance, there is a
significant lack of due respect. Reproducing characters from current jobs in the labour
markets prevailing in the global society, it is denoted that, due to their peculiarity and the
work activity developed within them, they are present and qualitatively differentiated.
Together with a significant adaptation. This situation generates, in essence, some
particular psychosocial factors and risks necessary to tackle. From the critical assessment
of its presence, meaning and scope, its specificity is identified. Coping is a challenge.
Therefore, particular policy solutions are proposed. Its essential purpose: a protection of
the occupational health of people employed in the sector.

Key Words: Decent work, work environment, psychosocial factors and risks, call centers.
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1. Introduccion

El, en su momento, telemarketing y denominado, en la actualidad, centros
de llamadas o cal/ centers conforma a dia de hoy un sector que, a escala
mundial, emplea a millones de personas. Dinamiza la economia mundial
con un marcado caracter taylorista del trabajo.

En su marco, a nivel nacional, regional e internacional, se prestan servicios
de diversa indole relacionados con la atenciéon al cliente a través del
contacto telefénico — con caracter principal — para intermediar
informando o vendiendo productos.

El sector en cuestion ha experimentado un crecimiento cuantitativo
significativo debido a su conexion con la expansion e implementacién de
las nuevas tecnologfas. Y éstas se han desarrollado muchisimo en las
ultimas décadas. Avance paralelo y convergente con el del propio sector.
El resultado implicito ha sido su contribucién inmediata al progreso
econémico global. Cuestion ésta que ha impulsado el éxito del sector,
pero que ha dejado en segundo plano y replegado las dimensiones
relacionadas con el bienestar y la salud de las personas trabajadoras.

Dada su trascendencia, la OIT, en el marco de su constante actividad
politica y juridica en atencién a las relaciones laborales, elaboré un
documento tematico sobre ILas relaciones de trabajo en los servicios de
telecommnicaciones y en el sector de los centros de lamadas'. Fste se debati6
profundamente en el For de Didlogo Mundial sobre las relaciones de trabajo en
los servicios de telecomunicaciones y en el sector de los centros de llamadas, celebrado
en Ginebra durante los dfas 27 y 28 de octubre de 2015.

Tanto en el documento citado como en el informe resultante del
mencionado Foro® se deja constancia de que ambos centran su atencién
en las relaciones de trabajo predominantes en el sector. Se aclara
expresamente que no versa y trata sobre la seguridad y salud en el trabajo.
Sin duda alguna, la ausencia de atencién a éstos provoca una vision
parcialmente sesgada. La politica juridica de seguridad y salud laboral
forma parte de toda relacion de trabajo. Es mas, ésta y sus implicaciones
son esenciales, siendo sus postulados parte del modelo de trabajo decente
propugnado desde la misma Organizacion.

Baste recordar al respecto cémo el caracter humano y social del que
impregna el defendido trabajo decente a las relaciones laborales viene a ser

U OIT, Las relaciones de trabajo en los servicios de telecomunicaciones y en el sector de los centros de
lamadas, 2015, passinm.

2 OIT, Informe final de la discusion. Foro de didlogo mundial sobre las relaciones de trabajo en los
servicios de telecomunicaciones y en el sector de los centros de llamadas (Ginebra, 27-28 de octubre de
2015), 2016, passin.
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coincidente, en esencia y teleologicamente, con la relevante prevencioén de
riesgos psicosociales en la sociedad actual’.

En conexién, no se ha de olvidar que los aspectos o dimensiones
psicosociales, a nivel global, vienen constituyendo uno de los objetivos
centrales corporativos de toda empresa. Implicitamente, se fomenta,
promueve y propicia, a priori, sobre el papel, un comportamiento y actitud
saludable de la persona que se incluye en ellas. Se entrelazan la
responsabilidad en la organizaciéon empresarial y el derecho a la salud.

Sin embargo, tratando de cubrir este déficit tan crucial para las relaciones
laborales del sector sobre el que se focaliza la atencién, desde un estudio y
analisis particular de los documentos en clave preventiva y de seguridad y
de salud laboral, se identifican un elenco de factores de riesgo susceptibles
de ser originadores, en un momento posterior, de riesgos psicosociales
afectantes a la salud y al bienestar de las personas, una concrecién de éstos
y, adicionalmente, retos para afrontar su pertinente regulacion.

Por tanto, se propone y establece una constructiva y particular
identificacién de aquéllos en el sector en cuestion a escala transnacional y
general que, en esencia, puede llegar a completar, la politica juridica de
seguridad y salud laboral concreta del sector. Y, mas concisamente, la
atencion a la dimensioén psicosocial, ante el trabajo ya hecho por la propia
Organizacion Internacional sobre el mismo analizando sus relaciones
laborales. Sobre todo, cuando por parte de ésta tampoco existen
Convenios con referencia y mencién expresa a los mismos susceptibles de
ser proyectados y extrapolados.

Es por ello por lo que se ha de partir de la consideraciéon de que estos
riesgos  psicosociales, atendiendo a las regulaciones nacionales e
internacionales, se han de prevenir y tutelar en el marco general y comuin
de la prevenciéon de riesgos laborales. Una politica juridica que,
necesariamente ante la sociedad del trabajo moderna, ha de centrar su
interés y atencién, de una forma expresa, en una cultura de la prevencion y
en un reforzamiento de la gestion preventiva. La perspectiva: concebir la
tutela pablica contra los riesgos profesionales, frente a una clasica gestion
reparadora y punitiva®.

3 En este sentido, M.A. BALLESTER PASTOR, Ia politica de la OIT y de la Unidn Europea sobre
salud y riesgos psicosociales, en esta Revista, 2013, vol. 1, n. 4, p. 16.

* Desde este planteamiento, J.L.. MONEREO PEREZ, La proteccion integral de los riesgos
profesionales a veinte aios de vigencia de la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales: prevencion versus
reparacion, en Revista de Derecho de la Seguridad Social, 2015, n. 3, p. 11. En idéntica direccién,
F. CAVAS MARTINEZ, Breves consideraciones sobre la prevencion de los riesgos psicosociales, en C.
SANCHEZ TRIGUEROS (dir.), Los Riesgos Psicosociales: Teoria y Prdctica, Aranzadi, 2009, p.
113.
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En consonancia, la incertidumbre juridica que se origina y genera con
respecto a la especificidad de los riesgos psicosociales, para todos los
operadores juridicos, politicos y sociales, por la ausencia de una regulacion
concreta sobre ellos, puede desencadenar el pensamiento de un vacio
regulador sobre la materia a diferentes niveles que, desde la praxis, no se
ha de considerar como tal. Sin embargo, lo que si manifiesta
explicitamente es un escaso compromiso institucional y social para y con
su prevencion y tutela’.

Desde esta perspectiva, predomina un modelo de tratamiento legislativo
indiferenciado de los riesgos psicosociales y, por ende, inespecifico’. A
priori, tebricamente, se puede oscilar, ante los riesgos psicosociales, desde
la aplicaciéon en su tutela, protecciéon y prevenciéon, del elenco de
dispositivos preventivos previstos para cualquier riesgo laboral — de la
tipologia, sentido y alcance que sea — hasta su derivacioén e inclusion en el
tratamiento de cuestiones directamente conectadas con la gestién de
recursos humanos en el marco de las complejas organizaciones y empresas
que operan en el marco de la globalizacién. Mucho en ello tiene que ver
que los riesgos en cuestién sean de tipo psicofisico’. En los documentos
citados, queda patente esta tension interna que adiciona complejidad a la
dimension aqui analizada.

2. Factores de riesgo psicosocial

En las relaciones de trabajo en el sector de los centros de llamada se
encuentran numerosos factores de riesgo a los que les encajan el adjetivo
de psicosocial. Es decir, se hallan presentes condiciones organizacionales,
ambientales, de trabajo y sociales en la actividad laboral® en el sector que,
si no con inminencia, a corto plazo pueden desembocar, si no han
desembocado ya, en la generacion de riesgos del citado caracter.

Asi también lo entiende la OIT, al comprenderlos — desde el anio 1986 —
como las interacciones entre el contenido, la organizacién y la gestion del

> Doctrinalmente, C. MOLINA NAVARRETE, Los riesgos psicosociales. Su particularidad en la
legislacion positiva, en ].L. MONEREO PEREZ, M.P. RIVAS VALLEJO (dirs.), Tratado de salud
laboral. Tomo 1. Aspectos juridicos de la prevencion de riesgos laborales, Aranzadi, 2012, p. 1100.

¢ M. GARCIA JIMENEZ, S. DE LA CASA QUESADA, C. MOLINA NAVARRETE, Regulaciin de
los riesgos psicosociales en los ambientes de trabajo: panorama comparado de modelos y experiencias en
Europa y Ameérica, Bomarzo, 2011, p. 23.

7 Asi, C. SANCHEZ TRIGUEROS, P. CONDE COLMENERO, La profeccidn social y los riesoos
psicosociales, en Anales de Derecho, 2008, n. 26, p. 277.

8 Proponiendo su clasificacion, P. RIVAS VALLEJO, La prevencion de los riesgos laborales de
cardcter psicosocial, Comares, 2009, pp. 23 ss.
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trabajo y las condiciones ambientales, por un lado, y las funciones y
necesidades de los trabajadores, por otro, pudiendo ejercer aquéllas una
influencia nociva en la salud de éstos a través de su percepcion y
experiencia.

Por tanto, desde la misma, son identificables un conjunto de causas
generadoras de riesgos psicosociales. Fistas provocan factores que son
mencionados y debatidos por la propia OIT en los documentos y en el
Foro. Sin embargo, es obviada su catalogaciéon y el impacto que puedan
tener en el sector de los centros de llamadas, no ya sélo sobre la particular
relacion laboral, sino mas importante aun, sobre el trabajo desempenado
en conexion con la seguridad y salud laboral.

2.1. Flexibilidad

Las relaciones de trabajo en el sector de los centros de llamada se
caracterizan por una flexibilidad, hasta cierto punto, un tanto extrema.
Flexibilidad que afecta, principalmente, a dos momentos: el de acceso al
empleo, que conecta directamente con la precariedad, a la que se presta
atencion en el siguiente epigrafe, y en la propia organizacion del empleo,
en el desarrollo ordinario y cotidiano de la relacién laboral.

Dimensiones claves respecto a este ultimo momento son: la alta tasa de
rotacion de personal de la empresas en el seno de los turnos en los que
trabajan; la adaptacion de la jornada de trabajo a los picos de demanda
estacionales por parte de los consumidores dependiendo de los servicios
ofertados; o la influencia de los avances tecnoldgicos y de las novedades
que ofrezca el mercado, que provocan periodos de mayor dedicacion y
actividad para introducir los productos a los consumidores. Trasfondo: la
ocupacion de las personas, el mantenerlas empleadas.

Estos factores generan, adicionalmente, que la propia actividad laboral,
fruto del desarrollo de las nuevas tecnologfas y del nacimiento de nuevos y
diferentes canales de comunicacion, no se tenga que prestar en un puesto
de trabajo en una sede de la organizacion o empresa durante un horario
fijo. Muy al contrario, se facilita que las personas puedan trabajar desde su
lugar de residencia pero no en un horario concertado, sino en uno
totalmente flexible de conformidad con los mandatos de la direccion de la
empresa y las necesidades de la demanda.

Situacién que hace que los trabajadores estén siempre a disposicion y no
tengan claramente distribuida su jornada diaria, haciendo dificil la
conciliacién entre su vida laboral y personal y familiar, asi como con el
descanso. Se ven afectados derechos humanos fundamentales de caracter
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laboral. Sobre todo cuando esta flexibilidad horaria es controlada a
distancia por los superiores por medio de ficheros de registro de entrada y
salida al centro de trabajo o de conexién y/o desconexion del sistema.
Control, asimismo, que alcanza también a veces a la amplitud de las
llamadas o al tiempo entre éstas. Aparece el seguimiento de un
rendimiento cuantitativo: atender y realizar el mayor nimero de llamadas
en el menor tiempo posible. Seguimiento exhaustivo reforzado por la
realizacion de tareas repetitivas y estandarizadas.

Asi pues, esta flexibilidad horaria se halla empujada también por la
necesidad de la consecucion de objetivos impuestos por la direcciéon u
organizacion de la empresa, haciendo que el trabajador se implique solo
por ellos en aras a su continuidad en su interior a costa del sacrificio que
sea. Se obstaculiza el mantenimiento de un vinculo con la consecucién de
los objetivos de la empresa, con su cultura y con sus valores.

Igualmente, el trabajo se vuelve mas individualizado, encontrandose
mermado el caracter de relacién social inherente y afectando a la
comunicacién y a las relaciones interdepartamentales de la organizacion y
empresa donde se prestan los servicios. Circunstancia fomentada por el
escaso apoyo o contacto con los responsables y, simultineamente, con los
otros compaferos de trabajo. No se facilita un clima social interno sano,
impidiéndose un entorno de trabajo agradable y productivo.

Estos factores sobresalientes en el sector en cuestion, estando
directamente conectados con la flexibilidad propugnada en la organizacién
y gestion de la relaciéon de trabajo que proyecta su influencia sobre la vida
de la persona, tanto dentro como fuera del marco de la relacién de
empleo, constituyen y representan serios factores de riesgo catalogables
como psicosociales. Asi es por la influencia que pueden tener para
desencadenar y constituirse en riesgos de este caracter, al afectar tanto a la
salud fisica como psiquica de la persona trabajadora. Fehacientemente
estos factores impiden la consecucién de un entorno laboral sano
resultado de actitudes en la gestion organizacional y empresarial en pro de
la mayor competitividad econdémica posible que garantice mejores
resultados.

2.2. Precariedad

Consecuencia de la competitividad generada y del aporte de este sector a
la economia mundial globalizada, las relaciones de trabajo en su seno han
evolucionado en la ultima década de un empleo seguro y estable, con
derechos, a otro inestable o atipico, como califica la propia OIT.
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Empleo atipico que, sin llegar a ser empleo no declarado o en la economia
sumergida’, se caracteriza por una carencia de calidad y la estabilidad. Muy
al contrario, predomina la contratacién a tiempo parcial, temporal o por
obra o servicio, entre otras. Renovaciones contractuales que van a
depender de la rentabilidad mostrada por la persona trabajadora. Los
limites de crecimiento los marca ella misma.

Cierto es que ha sido relevante la facilitacién de la incorporacion al
mercado laboral de personas que ha posibilitado este sector. Cuestion
diferente es en los términos que se ha producido la misma: empleo
precario.

En éste, la vulneraciéon o la no consideraciéon en forma de ejercicio y
garantfa de los derechos humanos fundamentales de la persona
trabajadora viene siendo notable, sobre todo en conexiéon con la
flexibilidad ya expuesta. Se reafirma cuando las plantillas de las empresas y
organizaciones del sector se han reducido significativamente en las ultimas
fechas mediante despidos con costes muy bajos y, llegado el caso de
nuevas contrataciones, se han realizado en condiciones menos favorables
que las realizadas inicialmente.

Con estos elementos, se provoca una fractura en el modelo y la necesidad
de repensar la competitividad y desarrollo econémico que tanto ha
impulsado el sector. Ha predominado una vision economicista sobre una
social y protectora de las personas trabajadoras. El éxito organizacional ha
sido gracias a la vertiente de capital y tecnoldgica, no asi de bienestar, de
salud y de proteccion de aquéllas'’. T.as mismas que, con la prestacién de
sus servicios, lo han impulsado. Se viene transitando por fuera de los
margenes del trabajo decente propugnado y defendido por la propia OIT.

En este sentido, la generalizaciéon del empleo precario tan caracteristica del
sector representa, en esencia, un factor psicosocial muy relevante. Se esta
en condiciones de afirmar que es causa de consolidaciéon de riesgos
psicosociales en el mismo por producir una situacion de permanente
inestabilidad laboral en la persona trabajadora. Riesgos que, a dia de hoy,
se pueden considerar generalizados por su extensiéon a los millones de

° Sobre su compleja relacion considerando la vision apuntada, J. RASO DELGUE, Economia
globalizada, formas atipicas de trabajo y desregulacion ante el fendmeno de la economia sumergida, en
J.L. MONEREO PEREZ, S. PERAN QUESADA (dirs.), Derecho social y trabajo informal.
Implicaciones laborales, econdmicas y de Segnridad Social del fendmeno del trabajo informal y de la
economia sumergida en Espaiia y Latinoamérica, Comares, 20106, pp. 65-67.

10 Manifiestamente, L. LUCENO MORENO, J. MARTIN GARCIA, S. RUBIO VALDEHITA, M.
JAEN DIAZ, Psicologia y riesgos laborales ensergentes, los riesgos psicosociales, en EduPsykhé, 2008,
vol. 7, n. 2, p. 113.
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personas empleadas en el mismo''. Y se necesita cuanto antes una
atencion preventiva frente a ellos.

Sobre todo cuando la consecuencia ha sido la generacion de un
precariado’’, tanto por las propias condiciones de trabajo, como por las
formas y modos de acceder al mismo. Las personas trabajadoras son
mercantilizadas, son consideradas meros instrumentos necesarios para el
fin dltimo del desarrollo econémico, quedando relegada a un segundo
plano la protecciéon de su salud y seguridad.

Son un bien mas del mal denominado mercado de trabajo — deberfa de
ser, en coherencia, mercado de empleo — en el que — como sucede con
cualquier otro bien o servicio — hay mucha demanda y poca oferta. Ha
sido esta dltima la que se ha debilitado el estatuto de derechos de la
persona empleada y repensado la flexiseguridad: flexibilidad en la
regulacién de las condiciones de empleo — elevada a su maximo grado
para acceder, permanecer y salir del mercado de trabajo — y una seguridad
para el empleado que no se halla ni en sus derechos ni en el propio
contrato de trabajo. En consecuencia, directamente, no se encuentra esta
ultima o, si se halla, es debilitadamente.

2.3. Reestructuracién organizacional y empresarial

En la evolucién que han experimentado las relaciones laborales en el
sector de los centros de llamadas para la contribucién al desarrollo
econémico competitivo y en la pérdida paralela de estandares de calidad
en el trabajo — influyendo de manera decisiva en la configuraciéon de
factores psicosociales que redundan en la salud de las personas —, ha sido
clave también la privatizacion, la liberalizacion, la subcontratacion y la
reestructuracion dentro del propio sector en aras de una mayor ventaja
estratégica y/o competitiva”. En este sentido, estando en conexién con lo
ya apuntado, se han reorganizado, subcontratado las tareas productivas,

11 Incluso, mas alld del sector de los centros de llamadas, se ha argumentado que la
extension de la precariedad laboral puede generar su consolidacién como riesgo
psicosocial en términos de pandemia, M.A. BALLESTER PASTOR, gp. ¢t., p. 20.

12 Se defiende que este término es resultado de la combinacién de los conceptos de
precario y proletariado en M.R. VALLECILLO GAMEZ, C. MOLINA NAVARRETE, La reforma de
segunda generacion del mercado laboral: incentivos al espiritn emprendedor y retorno del pensamiento
mdgico, en Trabajo y Segnridad Social — CEF, 2013, n. 361, p. 74.

13 17d., al respecto, T. KIESELBACH, K. NIELSEN, C.E. TRIOMPHE, Riesgos psicosociales y
efectos de las reestructuraciones en la salud, en 1. VILLAR CANADA, M.R. VALLECILLO GAMEZ
(eds.), Reestructuraciones empresariales, riesgos psicosociales y bienestar en el trabajo. Una nueva
dimension del modelo comunitario de gestion social, Comares, 2011, pp. 65-70.
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consolidado y relocalizado los puestos de trabajo en otros centros de
trabajo.

Estos cambios se han proyectado en el sector, de una parte, con la
reduccion de las plantillas mediante extinciones contractuales o bajas
incentivadas asistidas de programas de reorientacion profesional y, de otra
parte, habiéndose impulsado las relaciones comerciales con proveedores
externos — regidos principalmente por caracteres mercantilistas —, han
decrecido las relaciones de trabajo directas con el personal de la
organizacion y empresa.

Se han reducido asi los costes del sector y aumentado la competitividad
pero, a cambio, los sentimientos de inseguridad generados, producidos e
incrementados por la ausencia de contacto fluido en la organizacion
piramidal de las entidades, sin duda alguna, se constituyen en causas
generadoras de riesgos psicosociales. Afectan a la salud y sentimientos de
la persona. Ilustrativa es la ansiedad que pueda generar la carencia de
informacién unida a la inseguridad laboral en este marco, incidiendo en
una reduccién del bienestar en la propia actividad laboral por la
incertidumbre producida.

2.4. Género

Dimensiones organizativas del trabajo en el sector de los centros de
llamadas afectan a la politica de igualdad de género que necesariamente se
ha de implementar, siguiendo los mandatos de los estandares de
regulacién nacionales e internacionales sobre la cuestion. Cuestiones que
también, en concordancia y simultaneidad con los anteriores, actian como
factores psicosociales.

Significativo, al respecto, es la menor utilizacion de mano de obra
femenina en relacién a la masculina durante los turnos de trabajo
nocturnos o, analogamente, para la prestacion de servicios de mayor valor
afiadido, de los mas técnicos. En sentido contrario, las mujeres son
empleadas en mayor cuantia en los puestos de trabajo que menos
cualificacién exigen y en aquéllos que requieren una atencion intensiva y
personalizada de cara al publico.

En consonancia, tienen una carrera profesional en el sector mas lenta o,
incluso, estancada horizontalmente, no siendo facil su progreso vertical en
forma de ascensos en la relacion de puestos de trabajo de las
organizaciones.

Queda resquebrajado asi, materialmente, el principio de igualdad de
oportunidades y de igualdad en derechos entre hombres y mujeres en el
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plano profesional en el sector y para este colectivo. Actia implicitamente
este factor encasillando, a priori, con estos estereotipos, a las mujeres que
prestan sus servicios en el sector.

Psicolégicamente, por la infravaloracién implicita de sus competencias,
pueden sentir mermadas sus opciones y posibilidades de su desarrollo
profesional desde el primer momento. Son causas psicosociales que, de no
actuar para su erradicacién, pueden transformarse, en un futuro
inmediato, en un riesgo psicosocial particular con marcado sesgo de
género.

3. Riesgos psicosociales

Identificados los factores provocadores de riesgos psicosociales en las
relaciones laborales en el sector de los centros de llamadas en la
descripcion realizada por la OIT, se analiza cémo éstos influyen en la
generacion y apariciéon de unos auténticos y propios riesgos psicosociales
en su seno.

En tanto en cuanto desde la propia Organizacién no existe una concreta,
particular y concisa definicion de los mismos, debido al enfoque
transnacional del presente estudio, se ha de entender a éstos siguiendo la
concepcion de la Agencia Europea de Riesgos Psicosociales. A grandes
rasgos, con caracter general y para toda actividad profesional, los
considera como los aspectos del disefio, organizaciéon y direccion del
trabajo y de su entorno social que pueden causar dafios psiquicos, sociales
o fisicos en la salud de los trabajadores.

En este sentido, no hay tampoco una enumeracién taxativa y cerrada de
las conductas, actuaciones o elementos que conforman los mismos. Sin
embargo, en la practica, si existe consenso, incluso doctrinal, en calificar
como riesgo psicosocial al estrés, al acoso, al sindrome del trabajador
quemado o burn out y a la violencia en el trabajo. Sobre ellos, en el sector
de los centros de llamada, se focaliza la atencion, partiendo de la vision
ofrecida de las relaciones laborales en el propio sector y de los factores
psicosociales ya mencionados.

3.1. Estrés

El marco principal del estrés como riesgo psicosocial en las personas
trabajadoras en el sector de los centros de llamada, se identifica con la
inestabilidad laboral que experimentan atendiendo a las formas
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contractuales empleadas y su temporalidad, la precariedad que impera en
el seno de las relaciones laborales en el sector unido a la flexibilidad, asi
como el miedo a la pérdida del puesto de trabajo en el marco de las
constantes reestructuraciones, relocalizaciones y subcontrataciones que se
experimentan. En esencia, esta inseguridad laboral que caracteriza a aquél
genera y produce una ansiedad en la persona trabajadora que afecta
negativamente a su propia salud, personal y laboral, reduciendo el
bienestar emocional y psiquico en el trabajo. Sentimientos con proyeccion
negativa hacia el resto de ambitos de la vida personal.

Desde la misma, atendiendo a los criterios organizativos y de gestion de
los recursos humanos y de las relaciones laborales presentes en el sector,
actian en cuanto agentes conformadores del estrés como riesgo
psicosocial: la presién por la consecucion de los niveles de objetivos para
asegurar la continuidad laboral de la persona, ejerciendo presion
psicologica el criterio de necesidad de continuar trabajando; en conexion
con éste, una sobrecarga laboral, tanto cuantitativa, en la que pueden
influir las constantes reestructuraciones vividas en el sector ante la
competitividad que puede producir el sobrevivir en el empleo, como
cualitativas, en forma de exigencias de umbrales de calidad en la
prestaciéon de servicios en el marco de un trabajo precario y unas
relaciones laborales flexibles; la excesiva individualizacién de 1a relacion de
trabajo centrada en la consecucion particular de los objetivos marcados en
el seno de la organizaciéon empresarial por encima de las relaciones con los
compafieros o la ausencia de involucracion con los valores y cultura de la
organizacion y empresa; la carencia del conocimiento verdadero de la
carrera profesional y de los puestos que puede desempefiar en futuros
ascensos, al estar estereotipadas las categorias profesionales, como ya se
ha apuntado; y la falta de dedicaciéon del tiempo necesario al ocio y a las
relaciones familiares y personales, resultado de la carga de trabajo, de la
turnicidad, de la flexibilidad y del propio estrés generado por ella. No se
ha de pasar por alto el elevado componente de fuerza de trabajo
resultante.

Asi pues, atendiendo a este riesgo psicosocial del estrés y sus
particularidades en los centros de llamadas, la competitividad y el
desarrollo significativo del sector sélo se pueden comprender por el uso
elevado de mano de obra y no por la calidad de ésta. Es el propio estrés el
que, cuando se produce, afecta negativamente no ya solo a la salud de las
personas trabajadoras como se ha especificado, sino también,
ilustrativamente y con idéntico caracter, a los resultados empresariales u
organizacionales en forma de bajas laborales, incapacidades, indisciplina o
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bajo rendimiento por el agobio psicolégico. FEsta produce una
sobrecarga de tareas que provoca su resolucion ineficaz e ineficiente en el
marco de la prestacion de servicios profesionales ante el desequilibrio
entre demandas y recursos disponibles con los que afrontarlas. Con ello se
incrementa, exponencialmente, la posibilidad de sufrir accidentes
laborales.

Ante estas circunstancias, es necesario demandar que se definan los
objetivos de la organizaciéon y empresa para que los conozca la persona
trabajadora y, de conformidad con ellos, concrete su rol y actividad
profesional en el marco de un empleo que huya de la flexibilidad y
precariedad que los caracteriza. Adicionalmente, se ha de mantener un
didlogo constante con las personas trabajadoras informando sobre la
organizacion y resultados, asi como consultando sobre necesidades y
demandas relacionadas con su prestaciéon de servicios y con la particular
seguridad y salud laboral, siendo canal para ello idéneo la representacion
de los trabajadores. En igual sentido, relevante es sensibilizar a los
responsables y mandos intermedios sobre el estrés, las causas y como
gestionarlo participadamente con los trabajadores bajo su cargo.

Desde ellos y esta potencial situacién, es necesario que impere un entorno
laboral seguro y no téxico. Son cruciales las erradicaciones del trato
recibido o el que la persona trabajadora no se sienta apoyada o respaldada
por la empresa.

Con ello se estarfa en condiciones de establecer una evaluacién seria y
razonable del riesgo psicosocial del estrés. Se estarfa considerando su
importante incidencia en el sector para que, informando sobre el mismo
desde su conocimiento de causa, se puedan tomar las medidas preventivas
necesarias en el marco de la correspondiente politica juridica de seguridad
y salud en el trabajo.

3.2. Sindrome del trabajador quemado o burn out

Este riesgo psicosocial, concebido y entendido como una modalidad muy
particular y concreta del estrés, esta extendido en el sector de los centros
de llamada. Es asi porque precisamente éste esta de una forma muy
presente y casi que constante, por su vigencia, entre las personas
trabajadoras del sector por todas las motivaciones y factores ya sefialados.
A lo que hay que sumar el hecho de que es el riesgo mas caracteristico en

14 Incidiendo en esta perspectiva, L. LUCENO MORENO, J. MARTIN GARCIA, S. RUBIO
VALDEHITA, M. JAEN DiAZ, gp. cit., p. 111.
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aquélla que asienta su relacién laboral en una constante interaccion entre
ésta y el cliente o los clientes de forma consecutiva y seguida en el tiempo.
En consecuencia, se produce este sindrome como respuesta implicita de la
persona empleada en los centros de llamadas al estrés constante a la que
esta sometida en su prestacion de servicios y a la sobrecarga laboral que
experimenta a consecuencia de la presion de tiempos que padece, ante la
necesidad de conseguir objetivos presentando resultados a sus superiores.
Se acumulan e intensifican exigencias emocionales y cognitivas a lo largo
de la jornada de trabajo, potenciadas por la flexibilidad y precariedad
extendida en las relaciones laborales. Se pierde asi cualquier tipo de
preocupacion y de sentimiento emocional y relacional para y con el resto
de empleados en la organizacion y/o empresa en la que se trabaja.
Medidas procedentes para su prevenciéon irfan en conexién con un
adecuado ajuste de la carga de trabajo, su descripcion clara, el propio
control sobre su actividad, asi como la ya apuntada necesidad de
informacion, transparencia y seguridad formal y material hacia la persona.
Se deberia de permitir la colaboracion y participacién de ésta en la gestion
de la propia organizacion a través de los cauces establecidos al efecto por
la politica juridica de seguridad y salud laboral. Se sentirfa parte de los
valores, cultura y resultados de la entidad. Se individualizaria menos al
trabajador en su prestacion de servicios y se le reconoceria su
rendimiento. Con ello, en cierta medida, se prevendria el riesgo y se
descargaria de este sentimiento emocional a la propia persona que tan
negativamente puede llegar a afectar a su salud.

Por su trascendencia, es destacable que, en fechas recientes de 2019, la
Organizacion Mundial de la Salud, en su proxima calificacion
internacional de enfermedades, lo incluird como una enfermedad
profesional. En consonancia con lo ya apuntado, se ha de comprender
como un problema asociado al estrés crénico del trabajo — por tanto,
problema asociado al empleo — no gestionado adecuadamente,
produciendo agotamiento, reducciéon del rendimiento laboral 'y
sentimientos negativos con la propia actividad laboral.

3.3. Acoso

El acoso, en cualquiera de sus modalidades y variantes — moral, sexual o
discriminatorio —, constituye el riesgo psicosocial al que mas atencién se le
presta con caracter general. Sin embargo, en el sector de los centros de
llamadas se parte de unos factores psicosociales que, a priori, pueden
implicar una menor presencia de éste en cuanto tal.
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Significativamente, la individualizacién de la relacion laboral a la que se ha
conducido; el sesgo de género en los empleos; y la escasa o nula
proyeccion de ascensos en el sector generadora de una carrera horizontal
por la influencia de la brecha de género, hace que las situaciones
relacionadas con el mismo por presiones o chantajes para el ascenso se
reduzcan.

Cuestion diferente es que el estrés, aislamiento y control excesivo al que se
somete a la persona trabajadora en la prestacion de sus servicios y en la
obtenciéon de rendimientos por parte de los directores, responsables o
mandos intermedios, pueda ser encuadrable, llegado el extremo, dentro
del acoso. Sobre todo, por el hostigamiento y desgaste psicolégico que
puede llegar a producir en la persona. Si se sobrepasan los limites,
claramente se ve afectada la dignidad de la persona trabajadora,
desenvolviendo su actividad en un entorno intimidatorio, hostil y
amenazante. Caracteres mas claros y evidentes configuradores del acoso.
Hasta el momento, en la direccién apuntada, no se ha venido
identificando asi en el sector. Pero en la practica, nada impide que suceda
y se produzca. Obviamente, si a la situaciéon descrita se le adiciona
cualquier conducta de connotaciones sexuales, discriminatorias o morales,
si que se evidenciaria el mismo, aunque no se identifique como tal.

Sin embargo, por la particularidad de los servicios prestados por las
personas trabajadoras empleadas en el sector, es posible que este acoso
esté presente a modo de violencia externa por parte de clientes con los
que los trabajadores del sector prestan sus servicios al contactar con ellos.
En este sentido, es posible que determinadas respuestas no adecuadas y
actitudes en forma de elevacion de tono de voz o amenazas ante el
ofrecimiento de productos o servicios en la comunicacién, constituyan
actitudes encuadrables en el riesgo psicosocial en cuestion cuando se
producen de forma reiterada. Claramente, con ellas, se dificulta el trabajo
y su rendimiento, a la vez que afectan emocionalmente de forma negativa
a la persona trabajadora y a su propia percepcion sobre su capacitacion
profesional.

Como medidas preventivas de este riesgo y de la particularidad que puede
llegar a presentar el mismo en el sector, claramente las organizaciones y
empresas que emplean en su seno deben de erradicar el aislamiento y
control excesivo de y en la prestacion de servicios, facilitando las
relaciones interpersonales y participacion de las personas trabajadoras que,
llegado el caso, servirfan para desenmascarar actitudes de hostigamiento
encuadrables en el acoso. Con ello, simultineamente, se estaria
disminuyendo, si quiera parcialmente, el estrés en la actividad laboral. En
ello serfa muy importante una modificacién en la tendencia apuntada en la
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forma de prestar los servicios y en la organizacion del trabajo.

3.4. Violencia en el trabajo

Considerando a la violencia en el trabajo como un riesgo psicosocial, hay
que valorar la interna y la externa. Respecto a la interna, entre las personas
trabajadoras empleadas dentro de las organizaciones y empresas del
sector, tanto el fuerte control que tienen por parte de sus responsables,
como la individualizacién excesiva de su prestacion de servicios, actian
como factores reductores de este riesgo, frenando su posible aparicion.
Sin embargo, nada impide para que, en la competencia interna entre las
mismas por la consecucioén de objetivos en aras de su supervivencia en la
entidad, se puedan generar episodios violentos, bien sean de caracter
tisico, psiquico o verbal.

Una reduccion de ésta reconociendo los trabajos realizados por parte de
las direcciones de las empresas u organizaciones, asi como una mayor
seguridad y estabilidad laboral, son elementos que podrian contribuir a su
reduccion.

Por su parte, la violencia externa, aquélla que personas ajenas a la
organizacion y empresa ejercen sobre las personas trabajadoras, si que
constituye un riesgo psicosocial muy presente y caracteristico del sector.
Sobre todo, la violencia psicoldgica y verbal. Es decir, aquélla que los
clientes a los que se ofrecen los servicios telefénicamente ejercen en
forma de amenazas, faltas de respeto y/o de consideracion incluso a la
dignidad personal, no valoracioén de la capacidad profesional, insultos, etc.
Estos pueden afectar negativamente a la salud psicolégica y emocional de
la persona cuando, ante la intensidad y repeticion de llamadas a lo largo de
la jornada de trabajo, tornan frecuentes las mencionadas actitudes.

Se prevendrian o reducirian los mismos permitiendo una comunicacion
con sus superiores y éstos ayudandoles a superar el episodio, asi como
entre companeros, poniendo en comun situaciones y posibles soluciones
que permitan acotarlos, ponerles fin y modos de afrontarlos. Es decir,
hacer sentir seguras y protegidas a las propias personas trabajadoras. Una
opcion de materializacion de esta seguridad vendria de la mano de la
aprobacién de protocolos de actuacioén internos a las organizaciones y
empresas ante episodios de esta violencia externa de marcados tintes
psicologicos y verbales.

En cualquier caso, sobre ambos tipos de violencia y el riesgo psicosocial
que comportan, no hay que obviar la influencia negativa que tiene sobre
su aparicion, desarrollo y prevencion el sesgo de género que caracteriza al
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sector. Sobre todo en los trabajos de categoria mas baja, en relacion y
conexion directa con la influencia cultural sobre el trabajo donde se
presten los servicios tras las reestructuraciones, relocalizaciones o
subcontrataciones. Especialmente, cuando éstas se producen en paises no
desarrollados sociolaboralmente. En este sentido, la ausencia de un patrén
homogéneo a modo de estandar minimo sobre la cuestién resta eficacia y
valor, tanto a su propia identificacién como también a su prevencion.

4. Retos

Junto a los factores psicosociales detectados en la visién general que la
OIT oftrece en los documentos apuntados sobre las relaciones de trabajo
en el sector de los centros de llamada y los riesgos psicosociales
identificados resultado de los anteriores, destacan dos aspectos que, en
cierta medida, pueden ser considerados importantes para su prevencion en
el sector ante la necesidad de la pertinente implementacién de la politica
de seguridad y salud en el trabajo.

Asi, de una parte, la relevancia que ha de tener el dialogo social y, de otra,
la formacién, son dimensiones que muy residualmente aparecen
mencionadas por la OIT pero que, con total rotundidad, necesitan de una
consideraciéon mas central por el rol que pueden llegar a desempenar.

4.1. Dialogo social

Con caracter general, en las relaciones de trabajo atipicas presenta
dificultad la promocioén, la defensa y la garantfa de la libertad sindical. Por
la importancia de éstas en el sector de los centros de llamadas, junto a la
flexibilidad y precariedad imperante, predomina una baja afiliacion sindical
de los trabajadores empleados. Esta influye negativamente en la
representacion y defensa de intereses del colectivo. Los mismos, sus
demandas y situaciones no llegan, en consecuencia, a la mesa de
negociacion. Ni si quiera en materia de riesgos psicosociales. Por tanto, se
fractura indirectamente al didlogo social.

Adicionalmente, no se ha de obviar que la eficacia de la negociacion
colectiva y de su resultado mas inmediato, el convenio colectivo, es
restringida. Esta fuente del derecho laboral no suele incluir en el ambito
subjetivo de aplicaciéon a las personas trabajadoras empleadas
atipicamente.

Es necesario, por tanto, no solo su extension a todas las relaciones
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laborales incluidas en el sector de forma simultinea y paralela a la
erradicaciéon del citado tipo de empleo, sino también una mayor
promocién del dialogo social y su relevancia para el futuro mas inmediato
del sector. Especialmente, para hacer frente preventivamente a los riesgos
psicosociales. Se han de poner sobre la mesa éstos, identificindose en aras
de luchar contra los factores de idéntico caracter que los causan a través
de una regulacién social y tuitiva de los protagonistas de las relaciones
laborales en el seno de aquéllos.

Desde estos postulados, la politica juridica en materia de seguridad y salud
en el trabajo adquirirfa tintes mas eficaces. Sin duda alguna, en los
convenios colectivos del sector se puede acometer la regulacién
preventiva concisa y particular de los riesgos psicosociales en el sector
desde una previa y necesaria erradicacion de sus factores provocadores. Se
ha de regular y garantizar la extensioén y aplicacion de las condiciones del
trabajo decente. Como minimo.

En esta direccién, se generarfa una gestion participada de esta politica con
una atencion particular y concreta a los elementos psicosociales inherentes
a las relaciones laborales concretas del sector. Con ello se sentarfan
solidamente las bases para que los sistemas y procesos de intervencion
psicosocial en las organizaciones y empresas del mismo tengan éxito". Se
estarfa en condiciones de generar y producir un entorno de trabajo
saludable, entendido — siguiendo a la Organizacién Mundial de la Salud —
como aquél en el que tanto los trabajadores como los directivos colaboran en la
aplicacion de un proceso de mejora continna para proteger y promover la salud, la
seguridad y el bienestar de todos los trabajadores y la sostenibilidad del Ingar de trabajo.
Participadamente, en la organizacion y empresa se implantarfan
condiciones laborales mejores que, proyectadas hacia la vida de la persona,
no sélo incrementaria su calidad, sino que también se desarrollaria en un
entorno de promociéon de la salud y de la actividad preventiva. Se
implementarfa una cultura preventiva integral.

4.2. Formacion

En el analisis ofrecido por la OIT sobre las relaciones laborales en el
sector de los centros de llamada, esta latente de forma transversal la

15 Constructivamente, M. RUFINO SAN JOSE, J.A. FERNANDEZ AVILES, La prevencién de los
riesgos psicosociales en el marco de las estrategias Eunropea y Espanola (un nuevo “escenario” para
avanzar), en M. RUFINO SAN JOSE (dir.), Nuevas Estrategias en Prevencidn de Riesgos
Psicosociales en el Trabajo. Experiencias comparadas, Anuario internacional sobre prevencion
de riesgos psicosociales y calidad de vida en el trabajo, 2015, p. 27.
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formacion de las personas trabajadoras. El problema: no se considera con
la centralidad que requiere. Basta recordar que ésta es el comienzo de una
adecuada prestacion de servicios profesionales.

Por mis que la actividad laboral sea intensa, mecanica y repetitiva,
aquéllos que la materializan deben de estar formados especificamente para
desarrollar y aplicar sus competencias profesionales y habilidades
comunicativas de conformidad con las necesidades particulares del sector.
Especialmente, en dos momentos: de una parte, antes de entrar a trabajar
en el mismo, a través de una formacion inicial y basica; de otra parte, una
vez se accede al empleo, mediante una formacién continua. Es asi por la
necesidad de contar siempre con las nuevas y reconfiguradas
competencias demandadas por el cambio y transformacion constante
inherente a la evolucién tecnoldgica afectante al sector.

Esta formacién ha de considerarse desde una perspectiva integral e
integradora. Es decir, se ha de formar a las personas trabajadoras tanto
sobre el contenido de las actividades que tienen que desarrollar para
prestar acordemente sus servicios y los medios a utilizar, como sobre los
riesgos implicitos y explicitos que conllevan, integrandose en la politica de
seguridad y salud laboral de la organizacion y empresa.

Desde su atencion, consideraciéon y materializacion, a priori, se estarfa en
condiciones formales de erradicar factores psicosociales de la ordenacion
y gestion de las relaciones laborales ya apuntados, reduciéndose paralela y
simultaneamente los riesgos psicosociales.

Es decir, automaticamente, se actuaria sobre ellos desde una Optica
preventiva. Si se combaten las causas que producen éstos ultimos, baja su
probabilidad de que aparezcan. Tendencia que se multiplicaria con la
adecuada implementacién de la politica de seguridad y salud laboral y la
formacion especifica en materia de prevencion de riesgos psicosociales
persistente a lo largo del tiempo sobre control emocional y bienestar
laboral psiquico, en conexién con el desarrollo de las competencias y
habilidades comunicativas requeridas por el sector.

El problema que resta eficacia practica a esta necesidad es el hecho de la
relevancia que tiene en el sector de los centros de llamada el empleo
atipico, unido a la ya mencionada flexibilidad y precariedad. Y es que las
personas que normalmente son utilizadas para este empleo o carecen de la
formacion necesaria o, directamente, tienen menos oportunidades de
formarse.

Es aqui entonces donde se ha de considerar, de nuevo, al didlogo social.
En éste, desde la recuperacion de su auténtico valor, sentido y alcance
siguiendo la direccién apuntada en el epigrafe anterior, la formacion
deberia de ser una dimensién destacada de él a través de su plasmacion en
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los convenios colectivos aplicables a las organizaciones y empresas del
sectof.

Desde el mismo y con ellos se deberia de procurar garantizar una
formacion adecuada y pertinente tanto respecto a las tareas concretas con
las que se materializa la prestacion de servicios y particulares en el manejo
de los equipos, como en relacién a la necesaria gestion de la carga
emocional, de la provision de apoyo y de la promocién de actitudes
laborales y personales garantes y tuitivas de la salud.

Unas relaciones laborales reguladas desde estos parametros y habiendo
escuchado y tenido en consideracion a representantes de trabajadores que
recojan las necesidades y demandas respecto a ésta en forma de derechos
y obligaciones de formacion, es un elemento de avance y progreso para el
sector. El dilema, de nuevo, reside en que éstos no se extienden y ni
ofrecen cobertura a las personas empleadas atipicamente en su seno.

5. Conclusiones

Desde la consideracion de la politica de seguridad y salud laboral como
una parte mas de las relaciones laborales en el sector de los centros de
llamadas, transnacionalmente, se hace necesaria una atencioén especifica a
los aspectos psicosociales presentes en las mismas en su dimensién de
factores y de riesgos, en aras de regular tuitivamente la prestaciéon de
servicios para su eliminacién. Y, conectadamente, en el marco de la
prevencion de riesgos laborales, una particular atencién sobre riesgos
psicosociales.

Y es que estando presentes y siendo relevantes en el seno del sector, sin
duda alguna, urge la necesidad de plantear una seria y rigurosa evaluacion
de riesgos psicosociales desde las caracteristicas y rasgos que caracteriza al
trabajo predominante en el sector. En este sentido, se han de valorar
todos los riesgos y causas que lo generan que no se hayan podido evitar,
obteniendo de su analisis y valoraciéon una informaciéon clave y necesaria
en aras de la adopcion de las medidas preventivas susceptibles de ser
adoptadas.

Para ello, los resultados logrados, necesariamente, se han de integrar en la
politica juridica de seguridad y salud laboral. Preferentemente, participada
y en el marco del didlogo social. Asimismo, simultaineamente, se ha de
informar a las organizaciones y empresas del sector, para que asi
involucren a las personas trabajadoras en su conocimiento, formacion y
seguimiento desde una perspectiva preventiva. Se origina asi una
implementacién eficaz y eficiente de la politica en cuestion, sentando

61

@ 2019 ADAPT University Press



LuUis ANGEL TRIGUERO MARTINEZ

62

solidas bases para la conformacién de un entorno laboral sano y saludable,
especialmente, en materia de riesgos psicosociales.

En l6gica consonancia, se estarfa en condiciones de repensar el sentido y
alcance que tiene el sector de los centros de llamadas en el desarrollo
econémico. Es decir, si es sostenible y compatible con la tutela y
proteccion de la seguridad y salud de las personas trabajadoras que prestan
sus servicios.

En consecuencia, en el enfoque econémico del sector que predomina por
el desarrollo que ha generado, no sélo se ha de prestar atencion a las cifras
relevantes sobre su contribucion a la economia mundial globalizada, sino
que también se ha de poner el foco de atenciéon en los costes que ha
producido sobre las personas y su salud. Poniendo en marcha una politica
preventiva que afronte los gastos necesarios sobre ésta, seguro se mejora
aun mas la competitividad y el desarrollo econdémico del sectot, pero en
términos mas sociales, tuitivos y protectores para uno de los bienes mas
preciados por toda persona: la salud. En este caso, en conexion con el
ambito laboral y su proyeccion hacia la esfera personal.
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