Universidad de Costa Rica

Facultad de Educacidn

Instituto de Investigacion en Educacién

Proyecto 724-B0-332
El fendmeno de los call centers como oferta laboral para la poblacién joven.

Implicaciones en el desarrollo académico y profesional

Investigadora: Licda. Maria Diaz Madrigal

Asistentes: Mariana Artavia Solano

Jimena Gutiérrez Morales

2014



indice

CAPITULO 1. Informacion General

CAPITULO II. Antecedentes

CAPITULO I11. Referente tedrico

CAPITULO 1V. Procedimiento metodoldgico

CAPITULO V. Andlisis y discusion de resultados

CAPITULO VI. Consideraciones finales

Referencias

(03948

e,

Ty !
tipidad de Informacion \
, y Refarencia 1

. g ABR205 7

\' stituto Qe lnveatigaé:ién\!
\tn en Educacion INIE |




CAPITULOD [

Informacion General

!
!
I:.l
|¢E

i




1. Informacion administrativa del proyecto
1.1. N° del proyecto

724-B0O-332.

2.2. Nombre del proyecto

£l fenémeno de los call centers como oferta laboral para la poblacion joven.

Implicaciones en el desarrollo académico y profesional.

2.3. Unidad base del investigador

Instituto de Investigacion en Educacion.

2.4. Unidad de adscripcion

instituto de Investigacién en Educacion.

2.5. Programa al que pertenece

Educacion y contextos socioculturales.

2.6. Nombre de investigadores y carga académica asignada y quien asigna
la misma

Licda. Maria Diaz Madrigal, Investigadora principal. Carga académica de ' de TC,

asignada por el INIE.

No hay investigadores asociados.




2.7. Vigencia del proyecto

De enero 2010 a agosto 2014.

2. Resumen

A veinte afios del inicio de operaciones de los call centers en el pais, la permanencia y
extension de este fendmeno en tanto opcion laboral para el sector joven, hace
necesaria una reflexion de fondo sobre las expectativas académicas y laborales de los

casi 20.000 trabajadores de call center.

A continuacidn, se presente un recorrido por esas expectativas, cuya exploracion se
realizo a través del discurso de un grupo de sujetos, trabajadores activos de diferentes
call centers del pais. 5e entiende que este fenémeno tiene un impacto directo en el
proyecto de vida construido por los jovenes trabajadores y gue en tanto situacién

extendida y sostenida en le tiene, tiene efectos en la realidad social actual del pais.

3. Descriptores
J6venes

Oferta laboral
Proyecto de vida
Sistema educativo

Call centers



CAPITULO I

Antecedentes



1.1.  Introduccién

Veinte afios después de la llegada de los primeros calf centers o centros de llamadas a
Costa Rica, es claro que su labor ha encontrado una amplia acogida en el territorio
nacional, ya que segin datos del Ministeric de trabajo y Seguridad Social (MTSS)
(2010), para 2010, 18.000 costarricenses trabajaban en ca/f centers ubicados en la Gran

Area Metropolitana, situacion que parece mantenerse estable desde hace algunos afios.

Este fendmeno se genera en medio de los cambios impulsados por el desarrollo
tecnolégico y el afianzamiento de la globalizacion econdmica, donde los capitales
transnacionales colocan sucursales de sus empresas en los llamados paises en vias de
desarrollo’, a fin de bajar costos de operacidn, ya que el desarrollo de las actividades en

sus paises de origen implicaria destinar mas fondos.

Esta situacion coyuntural ha generado en los Ultimos veinte afios, un cambio en la
oferta y demanda laboral del pais, principalmente a nivel del sector joven, ya que son

éstas personas quienes mas buscan colocarse en este sector.

Este informe presenta los resuitados obtenidos a través de un proyecto de investigacion
dirigido a la profundizacion en las percepciones sobre las perspectivas a nivel laboral y

académico de los jévenes trabajadores de call center.

1 Algunos de los paises en donde también han proliferado los call centers son: India, Filipinas, Argentina
y México.



Para iniciar, se brinda un panorama de los estudios realizados en el drea previos a la
realizacién de esta investigacidn, los cuales, aunque escasos, dan cuenta de la situacion
en forma general. Posteriormente, se incluyen los planteamientos bésicos que
orientaron el proceso de indagacidn: problema, objetivos de investigacion, Referente
tedrico y estrategia metodoldgica. Se incluyen vt los principales resultados

encontrados y - ..., Se plantean las consideraciones de cierre.




1.2. Antecedentes
Al ser un fendmeno tan reciente aparicidon y desarrollo, los estudios realizados en el

area son escasos. Entre ellos, se encuentran de dos tipos:

e Estudios de rentabilidad financiera y factibilidad, estructura organizativa y las
competencias laborales, para iniciar un ca// center generados en el marco del
convenio UCR-FUNDEPQOS, a través del cual la Maestria en Administracion de
Negocios

o Estudios criticos sobre los call centers como fuente de empleo en el pais

Se hara referencia a ambos tipos segin su orden cronoldgico de aparicion.

En el 2000, = .. - - - realiza una evaluacién de la rentabilidad financiera de
introducir nuevos servicios de comunicacién en SkyTel Costa Rica, a través de su cal/
center (utilizado hasta ese momento con el Gnico fin de llevar a cabo el envio de
mensajes por medio de radiolocalizadores). Para ello, entrevista a clientes de la
empresa y concluye que el rendimiento para la empresa serd inclusive mucho mayor

que las expectativas planteadas.

Para el 2002, Barrantes realiza otro proyecto de evaluacion de rentabilidad financiera de
call centers, que utiliza el CRM (Custumer Relationship Management), con el propdsito

de dar recomendaciones de continuar con el proyecto a los inversionistas.



Por su parte, en ese mismo afio, =+ presenta un estudio por medio del cual buscd
establecer la estructura organizativa y las competencias laborales pertinentes de cada
puesto de un centro de llamadas para usuarios de soporte técnico en el area de voz y
datos, en el marco de la empresa Servicios Teletronic de San José. Las competencias
identificadas en esta investigacion son: Manejo de técnicas telefonicas, pensamiento
sistémico, comunicacién, capacidad deductiva, flexibilidad, trabajo en eqiuipo,

capacidad empatica y actitud de servicio.

Por ltimo, Montero (2002) centra su estudio en demostrar la rentabilidad de un
proyecto de call center y su potencial a largo plazo para una organizacion bancaria por
medio de la diversificacion de servicios y alternativas de mdltiples canales. La garantia
que da el investigador a la empresa es que con un minimo de inversion, logrard un gran

impacto en los clientes.8

Todas las investigaciones - o resefiadas poseen un elemento en comun: las
cuatro fueron desarrolladas con el objetivo de evidenciar o mejorar la rentabilidad de la
implementacion de un ca/l center En todas, el énfasis esta puesto en el call center

como posibilidad de generar amplias ganancias para la empresa que lo implementa.

En el periodo comprendido entre el 2002 y el 2006 no se escribié nada sobre el tema en

el pais, mas alla de las frecuentes noticias publicadas en los periédicos nacionales.

10




Con objetivos totalmente diversos, Chacdn (2005) lievé a cabo una investigacidn sobre
la modalidad de centros de llamada que llegd inicialmente a Costa Rica (alrededor de
1995): los sportbooks. Chacdn (2005) identifica este trabajo como una nueva forma de
empleo de gran crecimiento en el pais, en un contexto de apertura comercial vy

atraccién de inversion extranjera.

En el recorrido realizado por el autor, se muestra como el principal atractivo para estas
empresas de abrir sus oficinas en Costa Rica reside en la diferencia en materia de
costos, ya que al pagar menos a empleados fuera de sus paises de origen, los

empresarios logran bajar sus costos de operacidn.

Los empleados que buscan colocarse alli son fundamentalmente personas jovenes, que
al contar con un nivel adecuado de manejo del idioma inglés encuentran una posibilidad
de colocarse alli, obteniendo beneficios como la flexibilidad horaria. Chacén (2005)
sefiala que éste beneficio puede ser paraddjico en algunos casos, ya que “La misma
flexibilidad que beneficia a unos, perjudica otros” (p. 27). Si bien algunos emplean el
tiempo para estudiar, otros no aprovechan esta posibilidad, misma que trae consigo

fluctuaciones en sus ingresos, segun la temporada del afio.

Brown (2007), en su tesis de Licenciatura en Derecho, problematiza en torno a la

tematica, al analizar las implicaciones que estas empresas tienen en materia de derecho

11



taboral en Costa Rica. Esta investigacion nace por dos razones; por un lado, ante 1as
criticas al cédigo laboral recibidas en esa coyuntura (2007), por parte del sector
empresarial, que argumenta un exceso de trabas en la legislacién costarricense. Por
otro lado, motiva al autor analizar también el impacto de fa falta de regulacién sobre
esta actividad productiva en el pais y la afectacion de derechos de sus empelados. En
su recorrido, evidencia el claro papel jugado por los medios de comunicacion, en tanto

promotores de la industria de los centros de llamadas.

Este exhaustivo trabajo le imprime una visién contextualizada a la investigacion sobre €l
tema, favoreciendo la discusion en torno a 1a legislacién costarricense €n materia de
derecho laboral y la pertinencia de sus fundamentos, en el marco de 1a globalizacion,

para abogar por el equilibrio entre las partes.

e, en 2008, o presenta un estudio titulado Juventud y cambio social
en Costa Rica: Trabajadores de call centers y sportbooks. Ejercicio empirico desde una
perspectiva etnogrdfica. En él, la autora presenta los resultados de una indagacidn que
realizd a través de la aplicacion de un cuestionario autoadministrado, de preguntas

abiertas a 6 trabajadores y extrabajadores de call centers,

De su estudio, concluye que la perspectiva de los sujetos encuestados dista mucho de
los mitos de alienacion a los que usualmente se liga la experiencia de trabajo en un ca//

center No obstante, apunta que el estilo de vida del calf center termina constituyendo
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una demanda para quienes trabajan alli, ya que hay un nivel de vida gue el medio
demanda de sus participantes. Por ditimo, hace énfasis en las variaciones a nivel de

comunicacién, que terminan por incidir en la construccion de cotidianidad, espacio,

tiempo e identidad de los sujetos.

En este panorama se inscribe este trabajo de investigacion, incluyéndose en la segunda
linea de investigacién, abierta por Chacén (2006), Brown (2007) y Rodriguez (2008), a

fin de profundizar en la experiencia de los trabajadores del sector.

1.3. Planteamiento del problema

Los call centers constituyen la oferta laboral fundamentalmente- dirigida a poblacidn
joven, en contraste con otras areas del mercado . laboral que se conciben como
saturadas. El crecimiento acelerado de la poblacion que labora en este tipo de empresas
(Siu, 2006), aunado a la prevalencia de pocos requisitos de ingreso: comunicacion oral

en inglés y manejo de herramientas informaticas, hacen de éste un fenémeno laboral

importante de abordar.

Debe tomarse en cuenta que la apertura de esta oferta laboral dirigida a un sector
especifico de la poblacion entrafia una vision especifica de este grupo social, de sus

necesidades y expectativas a futuro.
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A través de esta investigacion se buscd realizar una aproximacién a las expectativas
laborales y académicas de los empleados de los call centers en Costa Rica, partiendo de

que la coyuntura y la magnitud del fendmeno demandan especial atencién.

As, se inicié la investigacién con la formulacidn de la pregunta: (Cuales son las
expectativas laborales y académicas de los jovenes costarricenses que trabajan en call

centers?

1.4. Obijetivos
a. Objetivo General
Identificar y analizar las implicaciones del fenémeno de ios cali centers en las

expectativas académicas y laborales de los jovenes empleados en estas empresas.

b. Objetivos especificos
o Identificar las caracteristicas sociodemograficas y experiencias laborales previas de
las personas que trabajan en los call centers.
o Identificar las expectativas a nivel laboral de los trabajadores de call centers.
e Conocer el proyecto de vida de las personas que trabajan en los call centers.
« Analizar las implicaciones del ingreso a trabajar en un call center en el desarrollo

académico y profesional de sus empleados.
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1. La Costa Rica éque queremos?: Modelo de desarrollo

En Costa Rica, los afios 80’ implicaron una radicalizacién politica e ideoldgica, que
conllevd la puesta en marcha de un nuevo proyecto politico, el neoliberalismo. Como
menciona Cuevas (2003}, “a partir de la década de los ochenta del sigio XX, un nuevo
proyecto se erige frente al socialdemdcrata. Se trata del proyecto neoliberal, que implica

un nuevo modelo identitario para los costarricenses” {p. 3).

Este cambio politico estuvo mediatizado por la influencia de fuerzas extranjeras, que
impulsaron al pais, a realizar cambios en sus politicas internas sobre la participacion
activa y henefactora del Estado. La razon por la cual estas “sugerencias politico -
econdmicas”, hechas por el Fondo Monetario Internacional, fueron escuchadas, fue que
se les presentd como condicion para gue este ente financiero proporcionara “dinero
fresco”, necesitado por el pafs, dado el endeudamiento de los afios anteriores. Asi, se
inician los llamados Programas de Ajuste Estructural (PAE), en 1982, durante la

presidencia del liberacionista, Luis Alberto Monge (Cuevas, 2003).

El fin Ultimo buscado por estas politicas neoliberales, era ordenar las finanzas
nacionales, de acuerdo con los mandatos del modelo econdmico impulsado por el Fondo
Monetario Internacional, a través de la reduccidon de la participacion activa del Estado y

la preponderancia del papel regulador del mercado.

Por aquellos afios, Centroamérica era escenario de revoluciones socialistas. Como
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sefiala Cuevas (2003), “Centroamérica se transforma en un “foco activo de revolucion
rundial” que provoca la reaccién de aquelios que siempre la han tenido en el dambito de

sus intereses geoestratégicos, los Estados Unidos de América” (Cuevas, 2003, p. 29).

Ante esta situacion, Costa Rica sigue la linea politica tradicional, acorde a los intereses
de Estados Unidos y el Fondo Monetario Internacional, siguiendo una politica comercial
de apertura hacia la inversién extranjera directa. Un hecho que marcd historia en este
ambito, fue el establecimiento de INTEL, en 1996. Su llegada al pais determind un
punto de quiebre en el tipo de industria desarrollado por Costa Rica anteriormente,
mayoritariamente textil, a través de maquilas. Chacdn (2005) afirma que con INTEL, se
incursiona en el drea de manufactura de productos electrénicos, generando asi una
transformacion econdmica y social, a través del desarrollo de los sectores tecnoldgico y

de comunicaciones.

Tras INTEL, otras transnacionales fueron llegando a Costa Rica, trayendo al pais mas
inversidn en areas afines. Casos como el sefialado por el Informe Sobre el Empleo en
el Mundp 2001 de la empresa ACER, instalada en el pais para “aprovechar una mano de
obra capacitada barata"’ son la norma y no la excepcion en Costa Rica (OIT, 2002, p.
208). Los elementos a los que apuntan las empresas, mismos a los que alude en
CINDE, para efectos de promocion del pais como destino atractivo para estas empresas,
tienen que ver con una mano de obra capacitada, barata en comparacion con los paises

de origen de las empresas, y condiciones pais en relacion con ubicacidn, legislacion?,

2 La figura de zonas francas es bastante atractiva en el tanto reduce costos operativos.
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tecnologia e infraestructura

Hace 10 afios, segin el Global Outsourcing Report 2005, Costa Rica ya ocupaba el
tercer lugar de en el rango global de competitividad para esta modalidad de inversion,
solo superado por India y China, siendo los Call Centers, una de las modalidades de

inversidon de mayor relevancia.

2. Los call centers
Se lWlama call centers, centros de flamadas o centros de contacto, a las unidades de
negocio en las cuales un grupo de agentes telefdnicos llevan a cabo las transacciones 0
dan asistencia a los clientes de la empresa, quienes ies contactan por via telefdnica.
Estos agentes trabajan utilizando un sistema de contestacion automatico que les asigna
las llamadas y una computadora que alberga en una base de datos la informacion

pertinente. Cada unidad de negocio es supervisada por uno o0 mas encargados.

El objetivo de este tipo de unidades de negocio es estrechar fa relacion entre el cliente
y la empresa, propiciando un vinculo mas personalizado, al tiempo que se maximizan la

eficiencia y productividad y se minimizan los costos operativos.

Los servicios que proveen estas empresas incluyen: apoyo técnico (asesoria,

informacién y mantenimiento), ventas, marketing, entre otros. Los ca/l centers mas

18



conocidos son aquellos que brindan servicios a los clientes de grandes transnacionales,
cuya casa matriz no necesariamente estd ubicada en el mismo pais en que funciona el

call center.

Los sportbooks son un tipo de call centers, cuya tarea es el procesamiento de apuestas
via Internet. En el 2006, se gestd una gran polémica en torno a este tipo de call centers
en el pais, dado que Estados Unidos limitd las apuestas en linea y esto incidié en el
despido de muchisimas personas. Para el momento en que empezaron a regir las
fimitaciones y se iniciaron procesos legales contra los responsables, en Costa Rica
funcionaban 200 compafifas de esta naturaleza, que generaban 10000 empleos

directos. (Oviedo, 2006; Lara, 2006).

Al interior del pais, los aflos 80’ fueron marcados no solo por la migracion de la
poblacién de estos paises vecinos {en especial, salvadorefios y nicaraglienses), sino
también por la llegada masiva de poblacidn proveniente de la zona rural, al Valle
Central, hasta lograr que en esta meseta se concentrase el 51% de la poblacién. Esto
conllevd la urgencia por desplazarse a largas distancias, para la realizacion de tareas

cotidianas, tales como asistir al trabajo.

Todo esto fue gestando el escenario politico, econdmico y social propicio para las
transformaciones generadas en materia de inversidn extranjera. Ni el Estado ni la

empresa privada generaban suficientes empleos para satisfacer la demanda de una
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poblacién creciente en edad productiva, por 1o cual se concluyd que la (nica via serfa 1a

inversion extranjera.

Costa Rica constituye un pals atractivo para las fransnacionales inversionistas, ya que el
indice de riesgo pais es bastante favorable (Brown, 2007). Este indice mide si las
condiciones del lugar son propicias para la inversién extranjera, de tal manera que no
se corra peligro en cuanto a la generacién de ganancias. Tal y como es evidente, el
objetivo al seleccionar el pais, no es el establecimiento de una relacion de ganancia

para ambas partes, sino que prima el interés privado del inversionista.

Las empresas inversionistas encuentran grandes ventajas en ubicar sus call centers en
Costa Rica, algunas de las cuales han sido utilizadas por la Coalicion Costarricense de

Iniciativas de Desarrollo (CINDE)® para atraer mas inversion, Algunas de ellas son:

o Ubicacién geografica: cercania con Estados Unidos, donde se encuentra la casa
matriz de la mayoria de las empresas. (Barrantes, 2002}

e Costo inferior de mano de obra, en comparacion con el pais donde se ubica la
casa matriz.’

« Posibilidad de establecerse en zonas francas, con lo cual se logran beneficios

adicionales.

Infraestructura, estabilidad, democracia, seguridad, entre otras

3 Organizacidn privada, sin fines de lucro, fundada en 1982, con el objetivo de promover el desarrollo
social y econdmico del pais, mediante la facilitacién de la inversion extranjera.
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En este contexto es que /os call centers han ido poco a poco, desde finales de la década
de los 90', ganando terreno en el mercado laboral costarricense. A finales de la década
del 90, la poblacion total de personas que laboraban en este tipo de empresas no
superaba las mil personas (Baldares, 2007). Hoy, segiin datos aportados por el MTSS
(2010), este sector productivo estd integrado por alrededor de 18.000 personas. En diez
afios, el crecimiento del sector ha sido exponencial y aunque en este momento se
evidencia un estancamiento en el crecimiento (MTSS, 2010), organizaciones como el
Ministerio de Educacion Publica y el CINDE, en alianza con algunas de las empresas
afianzadas en el pais, cifran sus expectativas de crecimiento a mediano v largo plazo en

el apoyo actual de programas de capacitacion para estudiantes de colegios técnicos.

Este sector ha llegado a ser reconocido como la actividad productiva con el impacto
mas significativo en la era digital en Costa Rica. “en menos de diez afios tenemos a méas
0 menos cuarenta mil costarricenses trabajando en los cal/ centers y la demanda de
personal no da abasto mientras algunos hacen fila para instalar sus negocios en Costa

Rica (Brown, 2007, p. 72).

Los requisitos generales que deben cumplir quienes aspiren a trabajar en estas
empresas son: ser mayores de edad, bilinglies y usuarios de computadoras y tener
experiencia en servicio al cliente y conocimientos basicos de sistemas. (Amendbar,

2007) El salario promedio rondaba los $550 en 2007¢, pagados en moneda nacional,

4 Hoy, es un poco mas.
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- generalmente al tipo de cambio del momento de la contratacion.

En un inicio, se buscaba personal menos capacitado. Hoy, se busca también mano de
obra mas especializada. Baldares (2007) hace referencia a la lista de carreras mas
buscadas por estos call centers mas especializados, publicada por el CINDE, ellas son:
Administracion, Banca y finanzas, Contabilidad, Ensefianza de idioma, Ingenieria en
sistemas, Ingenieria en software, Ingenieria industrial, Ingenieria informatica, Ingiés y

Traduccion e interpretacion. (pp.: 12-13)

Ademds, ya no solo se busca el personal hilinglie tradicional (inglés-espafiol). Aunque
en menor grado, también se contratan personas que hablen francés, porfugués,
italiano, aleman, mandarin o cantonés (Leal, 2007} y hasta personas que no habian

mas que espafiol, para dar servicio a latinos residentes en Florida. (Retana, 2006).

Para finales de 2011, CINDE presenta una lista de compafias extranjeras con ca//
center radicadas en Costa Rica. En el siguiente cuadro, puede verse cada una de estas

compafiias y el afio en que entraron en operacién en Costa Rica.

Tabla. 1
Transnacionales con call center en Costa Rica

Empresa Ao
ACE 2008
Aegis Communications 2006
Amadeus 1997
Amazon 2008
BA Continuum 2008
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Concentrix 2009 R 19
Convergys 2010 R
Credits World 2009
Dell Costa Rica 2002
First Data 2007
Fugitsu 2006
Hewiett Packard (1TO) 2004
Intertec 2003
Language Line 2002
McKinsey & Co. Support Services | 2009
Motif 2010
Office Gurus 2010
Pacific Interpreters 2006
Qualfon 2004 N :
Startek 2009 S e
Stream International 2002 BRI
SYKES 1999
Tech Data 2007
Teleperformance 2010
Teletech 2006
United Collection Bureau 2006
UPS Supply Chain 2004
Van Ru 200
5

Fuente: CINDE, 2011.

3. Un empleo para la gente joven
Desde su misma conceptualizacién, los términos de juventud y adolescencia® son
conflictivos. Su delimitacion remite tanto a elementos relacionados con el desarrolio
(fisico emocional, intelectual), como a referentes culturales, sociales, histdricos y

legales. Lo cierto es que desde que se esgrime el concepto de juventud, se le concibe

como una especie de moratoria anterior a la etapa productiva, en el sentido mas

industrial del término.

5 Equiparados en aigunas ocasiones con mayor atino que en otras.
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No es casual que justo este grupo constituya uno de los sectores tradicionalmente mas
afectados por el desempleo, tanto en paises desarrollados® como en paises en vias de

desarrolto’, creando una gran incertidumbre entre los afectados.

Esta situacién no solo se limita a las personas que no terminan sus estudios, para
quienes es bien sabido que la situacidén de encontrar un espacio en el mercado laboral
es ya dificil. También, en los Ultimos afios se ha tornado cada vez mas evidente la
dificultad de colocarse en un puesto a pesar de contar con titulos que respalden una
formacién profesional, El Movimiento de indignados, que ha cobrado caracter global en
el ultimo afio, tiene como uno de sus puntos de partida el creciente desempleo juvenil
en Espafia, donde en 2012, alcanzé el 26% entre las personas con edades entre los 25
y los 29 afios, 23% de las cuales cuentan con estudios universitarios (Fundacion 1° de

mayo, 2012).
Ei titulo, aunque imprescindible, ya no es garantia para conseguir un empleo®, dado que
para la mayor parte de los puestos se solicita contar con experiencia, discriminando asi

a quienes no cuenten con ella.

En este escenario, los jovenes se ven en la necesidad de: incorporarse a actividades

6 Son recordadas las manifestaciones de jovenes del 2006 en Francia, cuando el desempleo de este
grupo habia alcanzado el 20%. (Charlin y Séller, 2006)

7 Segln datos de la OIT, en América Latina el desempleo en jovenes triplica la tasa del desempleo en
adultos. (Charlin y Séller, 2006)

8 En el marco de esta situacion, el objetivo de la educacion de disminuir las brechas sostenidas por las
diferencias socioecondmicas, se pierde.
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productivas técnicas para poder mantenerse mientras que encuentran empleo en su
area, haciendo caso a la creencia de que la “escasa relevancia de los estudios para
conseguir empleo, se justifica por una supuesta mayor demanda actual de trabajos
técnicos (Ayerdi y Taberna, 2004, p. 74); realizar actividades voluntariamente (sin paga
0 Con una paga baja) para ganar experiencia; o bien hacer de la polifuncionalidad una
forma de vida (Sepulveda, 2006). En cualquiera de las situaciones, los jévenes se sitdan

en una posicion de desventaja frente af mercado laboral.
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Ayerdi y Taberna (2004) afirman que

La aspiracién comin, subyacente a todos, es la de conseguir un empleo fijoen la
profesion que han estudiado. Paulatinamente, y tras ir desgranando experiencias
propias o de gente préxima, se va cediendo en la exigencia de las condiciones

para aceptar un trabajo. (p. 71)

Cabe destacar que esta situacién no solo incide en ia vivencia individual del trabajo por
parte de esta poblacion, ya que no son un grupo aisiado, sino que forman parte de la
fuerza laboral de un pais. Al no fomentar la apertura de una mayor cantidad de
empleos, los gobiernos estan subvalorando el potencial de este sector de la poblacién,
dejando de lado el crecimiento econémico que podria conllevar el aprovechamiento de

esta fuerza laboral (Charlin y Weller, 2006).

4. Sistema educativo adaptado a las “nuevas necesidades”

El impacto que ha causado la llegada y consolidacién de estas compafiias en Costa Rica

ha llegado a incidir en distintos ambitos.

Son recordadas las diferentes publicaciones que en medio de la campafia generada
alrededor del referéndum sobre el TLC en el 2007, evidenciaban amenazas de partida

por parte de las transnacionales, aduciendo que en el pais habia un atraso en materia
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de telecomunicaciones que limitaba significativamente sus acciones, atraso que vendria

a ser solventado con la apertura (Amenabar, 2007).

Tal vez, e ambito en donde mas incidencia ha tenido ha sido a nivel educativo. La
creciente demanda de personal bilinglie (espafiol-inglés) ha puesto en evidencia la falta
de dominio fluido y libre de acento latino®, del inglés, en la mayor parte de la poblacion

costarricense.

Este tema ha tenido tanta relevancia a nivel nacional que inclusive, el MEP lanzo en
2008, el programa de especialidad técnica: Ejecutivo para Centros de Servicios

(Baldares, 2007).

Esta especialidad fue lanzada como parte de un mismo acuerdo entre el Gobierno y la
empresa privada, que comprende ademas el Plan Nacional de Inglés Costa Rica

Multilingiie, y Programa de becas para estudiantes de secundaria 700/s for Success.
Con el Plan Nacional de Ensefianza del Inglés: Costa Rica Multifingie, se busca que
para el 2017, al 100% de los egresados de ensefianza secundaria tengan un manejo del

idioma inglés en los niveles B1, B2 y C1 de acuerdo con el Marco Comun Europeo.

Por su parte, el programa de becas 7ools for Success consiste en una iniciativa apoyada

9 Se busca una persona que maneje el idioma libre de acento latino, dado que la mayor parte de los
clientes son angloparlantes estadounidenses y canadienses que desconocen que estan haciendo una
llamada al exterior, ya que marcan un nimero 800 (Amenabar 2007).
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por las empresas Procter & Gamble, HF, Western Unior, Intel, IBM y Sykes, a través de
la cual estudiantes de coiegios técnicos escogidos por estas empresas estudian inglés

durante afio y medio con la Fundacién Tecnoldgica de Costa Rica (FUNDATEC).

Por otro lado, es también sabido que algunas universidades e institutos tecnoldgicos
han abierto sus puertas a estas empresas, dandoles acceso y voto en materia de
estructuracién de los programas de sus carreras; en palabras de Brown (2007), “En
Costa Rica se ha dado el caso de que las multinacionales revisan los programas de las
universidades e institutos tecnoldgicos para incorporar a los mismos sus necesidades de

produccién.” (p. 74)

Si bien los beneficios a nivel laboral pueden ser percibidos por los graduados, ya que les
brinda herramientas para incorporarse en ese mercado laboral, es importante no obviar
la reflexion de fondo que estos cambios implican, ya que la exigencia a los centros
educativos, de graduar estudiantes enfocados a lo que requiere el sector productivo
(Baldares, 2007), busca que se enfoquen cada vez mas en fo productivo, dejando de

lado lo que no es conceptualizado como tal.
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El peligro que corre la educacion al centrarse en lo que el mercado demanda es entrar
en juego de propiciar la formacion de sujetos capacitados para actividades productivas,
pero sin capacidad de analizar criticamente. El peligro que se corre es que la educacion

no sea mas que una herramienta para encontrar trabajo. En palabras de Dewey (1957)

Lo que se objeta (a esa educacion orientada a las demandas dei mercado) no es que
sea vocacional o industrial (la educacion popular), sino que la idea sirva a un ideal

pobre, por no decir malo, de la industria v que por lo tanto no sea eficaz socialmente.

(p. 72)
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CAPITULO IV

Procedimiento metodoldgico
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1. Tipo de estudio y estrategia metodoldgica

El problema de investigacion formulado implica la realizacién de un estudio cualitativo.
Se parte del paradigma cualitativo, dado que el principal interés es comprender las
expectativas a nivel laboral y académico de los trabajadores de ca// centers, desde su
propia vivencia, a través de sus palabras (Bogdan y Taylor, citados por Cook y
Reichardt, 1995). De esta forma, se le da ademas a la investigacion, un corte

fenomenoldgico.

El paradigma cualitativo implica ciertos supuestos teleoldgicos, ontoldgico-axioldgicos,
epistemoldgicos y metodoldgicos. Conocer y evidenciar estos puntos de partida del
investigador, imprime a la investigacién cualitativa, una dimensién ética ineludible. Por
esta razon y dado que la transparenda con la cual estos supuestos se definan, fhcide
directamente en la claridad del proceso investigativo (Fierro, 2006), éstos se sefialan a

continuacion.

e Supuestos teleoldgicos
La finalidad de!l estudio es la comprension del fendmeno, la identificacion de las
expectativas a nivel Eabbrai de los trabajadores de ca/f centresy de las implicaciones de
esto a nivel del sistema educativo nacional. Esta comprension sélo puede ser lograda
desde el conocimiento de los significados que ellos mismos le otorgan a su realidad y de

la manera en que esos significados inciden en sus vidas.
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Hasta la fecha, las investigaciones realizadas sobre |a tematica, se hablfan centrado en
el nivel macro de las empresas o en el marco legal que regula el trabajo que se
desarrolla en éstas. Solo en un caso, se ha profundizado en la vivencia subjetiva del
fenémeno. En este caso, se buscd trascender el cardcter global y profundizar en la

particularidad de los actores.

s Supuestos ontoldgico-axioldgicos
Siguiendo la linea de la investigacion cualitativa, en esta investigacion, se opta por
buscar evidenciar la existencia de muitiples realidades, de io cuai se infiere que no hay
una (nica vivencia del trabajo en un call center, sino muchas, determinadas por

diversas circunstancias inherentes a cada caso.

Los trabajadores de los call centers no estan aislados de la sociedad, interact(tan con un
medio, en el que se gestan se construyen imagenes sociales y las politicas que rigen su
labor. Ellos establecen vinculos de diversa indole con los diferentes grupos con los que
entran en relacién y gue van a incidir en alguna medida su integracion a este tipo de
actividad productiva. Asi, su realidad se constituye a partir de procesos de interaccién
constantes que manifiestan la experiencia de una realidad dindmica. Para efectos de
esta investigacion, fue preciso mirar el proceso en conjunto, de alli que la vision desde

la que se partid fuera holista. (Cook y Reichardt, 1995).
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e Supuestos epistemolégicos
Los sujetos investigados se conciben como la fuente principal de informacion, de aili
que es fundamental establecer una relacién cercana entre investigador e investigados,
de tal forma que se lograra una perspectiva desde adentro (Cook y Reichardt, 1995), de

estas personas en su contexto.

Para esta aproximacion, se utilizé la fenomenologia. La fenomenologia como corriente
~ filosdfica nace con Husserl, en clara oposicion al positivismo. La fenomenologia podria

concebirse como una posibilidad de la mirada. En palabras de Garcia-Bard (1999),

El gran esfuerzo requerido es, paradédjicamente, aprender a ver. La actitud
fenomenoldgica no es la actitud espontanea, porque en ella se practica un
ejercicio bajo las reglas de un arte: el de aprender a ver las cosas a las gue la

vida ya esta mirando. (p. 14)

El fenomendlogo (quien mira) se sabe inmerso en una realidad, que al presentarsele
como cotidiana, ordenada, categorizada, constituye un entramado en el que los
fenémenos ocurren frente a los ojos de todos, pasando desapercibidos la mayor parte
de las veces. La fenomenologia parte de una mirada distinta, de un aprender a ver, en
tanto método para la produccién de conocimiento. La percepcién entrafia una apertura
al mundo, en aras de acceder al fendmeno en su totalidad. En este contexto, la historia

es imprescindible, dado que constituye parte integrante y determinante del fendmeno.
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No debe confundirse esta apertura perceptual hacia la singularidad del fendmeno con la
ingenuidad del lego, ya que si bien se intenta no encasillar a los sujetos en categorias
predefinidas, el conocimiento previo de otros fendmenos, de Ia forma en gue se
trataron y se teorizd alrededor de ellos, constituye una base gue garantiza el ejercicio

ético de la labor investigativa.

.+ Supuestos metodoldgicos

La aproximacion a fa realidad en estudio se realizd por medio del empieo de mMEetodos
cuantitativos vy cualitativos. Estos fueron: investigacion bibliografica, entrevisia a
informantes clave, encuesta y entrevista a profundidad. La aplicacién de diversos
“métodos dio la posibilidad de realizar una triangulacién, con lo cual se corroboraron Y

validaron los resuitados.

2. Poblacién
Tres de las estrategias metodolégicas empleadas requirieron del establecimiento de
contacto directo con personas ligadas con el universo de los call centers, a saber: las

entrevistas a informantes clave, las encuestas y las entrevistas a profundidad.
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La poblacién de informantes clave es variada, ya que se incluyd a personas que de una
u otra forma pudiesen brindar informacién pertinente para comprender la realidad a la
que se buscaba acceder mediante la investigacion, por lo cual, se trabajé también con
exempleados, reclutadores y representantes de entidades publicas vinculadas con el

tema,

Como sujetos para las encuestas y las entrevistas a profundidad, se buscéd a
trabajadores de call center activos en el momento de realizacién del trabajo campo,

segun los criterios de seleccion que se presentan mas adelante.

3. Seleccién de los participantes
Para la realizacion de las entrevistas a informantes clave, se establecid contacto en
forma intencional con personas cuya experiencia laboral les acerca a la problematica en

estudio. Asi, se entrevisto a:

e 3 reclutadores de diferentes compafifas; 2 trabajan como reclutadores
directamente para las empresas con estos centros de llamadas, y 1 trabaja para
una empresa qué brinda servicios de reclutamiento y seleccién de personal en
forma externa a las empresas.

e 2 exempleados de call center

e 2 trabajadoras de la Coalicidn Costarricense de Iniciativas de Desarrollo (CINDE)

e 1 encargada de la Seccién Curricular de Educacién Técnica del MEP
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para la realizacién de la encuesta, se determind que el Gnico criterio de inclusion serfa
trabajar en un call center. por lo cual, los 118 casos consultados solo tuvieron que

cumplir con esta caracteristica comun.

Para participar COmMoO sujeto de investigacion en la entrevista a profundidad, se
establecié una serie de criterios a cumplir por los participantes en forma previa, con
ellos se buscaba establecer un panorama general de la situacion a partir de personas

- con experiencia en el rea.

Tabla. 1
Criterios de inclusion para entrevisia
Criterios | Para la entrevista a profundidad

Generales | Tener interés de participar en la investigacion.
Ser costarricenses.

Tener al menos 6 meses de experiencia de trabajo en cali centers.

Particulares | Debe haber representacion masculina y femenina.

Debe haber representacion de encargados de servicio al cliente y de
supervisores.

Debe haber representacion de los grupos etarios que se identifiquen
a través de la encuesta.

Al menos uno debe tener mas de 10 afios de experiencia de trabajo
en call centers.

Fuente: Diaz, 2012.
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Cumpliendo con estos criterios, se logré entrevistar a 8 sujetos: Anne, Alejandra,
Michael, John, Grace, Stephi, Nancy y Pablo™. Estas personas presentaban ciertas
caracteristicas que las hacian idéneas en el cumplimiento de los criterios de seleccidn

estipulados. A continuacion, se presentan los elementos principales:

Tabla. 2
Caracteristicas de sujetos entrevistados
Sujeto | Sexo | Experiencia | Puesto | Edad
§ 5
11 F_2aflos | Agente 23
2 F 1 3afes | Agente 28
3 M | 6 aios Agente 32
4 M | 4 afios Agente 25
5 F | 8 afios supervisora | 29
6 F | 3 afos Agente 27
7 F | 8 meses Agente 32
8 M |10afios ~ |Agente - 141

Fuente: Diaz, 2012.
Las caracteristicas de los ocho sujetos garantizan una amplia visién sobre el tema de Ia
mano de personas que aunque diferentes entre si, comparten como rasgo comdn su

experiencia laboral.

4. Técnicas de recoleccidon de informacion

Las técnicas aplicadas fueron las siguientes:

1.1. Entrevista a informantes clave

10 Todos los pseuddnimos fueron elegidos por los sujetos.
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Se entrevistdé a 3 reclutadores, 2 exempleados de call center, 2 trabajadoras de la
Coalicién Costarricense de Iniciativas de Desarrolio (CINDE) y a la encargada de la

Seccidn Curricular de Educacion Técnica del MEP.

Este método de aproximacidn fue certero, ya que aunque indirecto, facilité el
conocimiento basico para asegurar una comprension global de la situacion. Esta técnica
se aplicd en diferentes momentos del trabajo de campo, segun fuera necesario 0 se

~ ofreciera la oportunidad.

Estos sujetos aportaron informacién acerca de la poblacidn y extraoficiaimente,

recomendaron sitios donde contactar a la poblacion. Sus aportes fueron importantes en

“la“medida en que propiciaron una aproximacién no ingenua. al.grupo, facilitando la

comprensidn de su proceder. {Goetz y Compte, 1988)
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1.2. Encuesta

Se logrd encuestar a 118 sujetos que cumplian con la caracterfstica comdn de ser
trabajadores activos en el momento del contacto. Con esta encuesta, se buscd

establecer un perfil general de ia pobiacion

Si bien en un inicio se considerd abarcar 200 casos, esto fue imposible dado que los
medios de acceso a la poblacién no fueron faciles de manejar. Aunque se proyectd
establecer contacto inicial con la poblacién a través de los medios de trabajo por via
“institucional, la negativa de los centros de trabajo para que sus empleados participaran
incidié en la posibilidad de acercarse a la poblacién. Se contactd a 3 reclutadores,
solicitando su ayuda para el mismo fin y la respuesta también fue negativa. Como
: ~alternativa, se solicitd al CINDE su apoyo:en la- negociacion de entrada;, a lo cual

tampoco se obtuvo una respuesta positiva.

Finaimente, se ideé una aproximacidn a la poblacién por metodologfa de bola de nieve,
iniciando con casos conocidos previamente por la investigadora. Para su realizacion, fue
~aplicada en forma auto administrada y remitida por correo electrénico. En algunos

_ casos, se realizé a través de una entrevista breve con la investigadora.

1.3. Entrevista a profundidad

r Gitimo, con el objetivo de profundizar en la visién de mundo de los sujetos y en sus

Xperiencias y expectativas a nivel laboral, se utilizd también la entrevista a
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profundidad. Buendia, Colas y Hernandez (1998) afirman que este método permite
sencontrar lo que es importante y significativo para los informantes y descubrir
acontecimientos y dimensiones subjetivas de las personas tales como creencias,
pensamientos, valores, etc.” (p. 275). Con esta técnica se tuvo mayor posibilidad de

trabajar en detalle con los sujetos, profundizando en sus historias.

Las entrevistas fueran concertadas segln el mutuo acuerdo entre la investigadora y los
sujetos, prefiriendo horarios matutinos y vespertinos y definiendo por locacién lugares a
conveniencia para ios entrevistados, principalmente cafés y casas de habitacion. Asi, las
reuniones se adaptaron a los gustos y posibilidades de los entrevistados y se les abordd

en la comodidad de su espacio cotidiano.

Aunque inicialmente, se propuso que la duracidén de las sesiones seria de 40 minutos,
en casi todas llegaron a tener una duracién mayor. De estas entrevistas, la grabacién en

audio recogid los segmentos de entrevista formal, propiamente dicha.

En estas sesiones, se utilizd el apoyo de una guia de entrevista y se utilizd el formulario
de consentimiento informado. Con este segundo documento, a los participantes de las

entrevistas se les garantizaron las siguientes condiciones:

« Informacion sobre el proyecto, A cada uno se le suministré la informacion

general del proyecto, haciendo especial hincapié en los objetivos del estudio,
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previo su participacion.
¢ Informacion sobre su participacidn. Antes de iniciar el proceso de entrevista, a
cada uno de los sujetos se le explicd en qué consistiria su participacidn, los
derechos que tendria durante el proceso, de retirarse cuando asi lo deseara y de
poder solicitar que la informacién suministrada no fuese utilizada.
o Informacién sobre riesgos y beneficios de su participacion. A los ocho
entrevistados se les informd que por la naturaleza del estudio, no hay riesgos ni
beneficios directos.
Respeto y confidencialidad de los datos suministrados y los resultados. La
investigadora se comprometié a respetar la confidencialidad de los datos
suministrados y los resultados de la investigacion.

- Participacion voluntaria, libre de presiones.

Entrega de copia firmada def consentimiento informado para su uso personal.

Procesamiento y sistematizacion de informacién

tos obtenidos a través de la entrevista a informantes clave, se recopilaron en un

_de campo y en archivos digitales, al igual que el material obtenido mediante

ion documental.
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Las encuestas fueron completadas a mano o en digital. Posteriormente, los datos
recopilados a través de ellas, fueron sistematizados en una base de datos utilizando el

paquete estadistico SPSSS.

Las entrevistas fueron grabadas en audio, tras el previo consentimiento de los
participantes. Posteriormente, se realizaron las transcripciones respectivas, utilizando
los pseudodnimos de los entrevistados. Adicionalmente, en las sesiones de entrevista, fa
entrevistadora utilizd un diario de campo para registrar los datos que no quedaban

- registrados en la grabacion en audio.

6. Forma de analisis de la informacion.
El material de campo sistematizado constituy¢. un- amplio repositorio para iniciar el
analisis. Fue necesario retomar los planteamientos originales de la investigacién,
concretamente la pregunta de investigacion y los abjetivos, a fin de establecer las
categorias de andlisis. El proceso demandé en este punto, tna exploracién integral y
varias lecturas del material de campo, de tal forma que se pudiera tener una vision
global de su riqueza, partiendo de la necesidad de dar respuesta a las preguntas
propuestas. En este proceso, y dada la cantidad de material de campo con que se
conto, fue necesario hacer un escrutinio a fondo de cada fuente, buscando los puntos
clave de cada una, con sus semejanzas y diferencias entre si y sistematizando los

resultados de esta revision. Se establecieron las siguientes categorias de analisis:
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» (Categoria 1: Expectativas
o (ategoria 2: Proyecto de vida

» Categoria 3: Lo temporal y lo permanente

Posteriormente, se siguié el procedimiento de analisis; asi, se volvio sobre [a
inform.ac'iﬂérli. ya sistem.aﬂtizada. Para efectos de garantizar la validez de |[as
interpretaciones, es fundamental que cada una.de las Categorias de andlisis cuente con
la solidez que aportan los datos provenientes de'diferentes fuentes de informacién. En
el cuadro Singiente, s€ muestra en resumen los apor.tés que cada fuente hace a cads

Categoria de andlisis.

e

43




Tabla. 3
THangulacion de fuentes de informacion para cada categoria de andlisis

Sujetos Categorias
1 2 3 4

Sujeto 1
Sujeto 2
Sujeto 3
| Sujeto 4
Sujeto 5
Sujeto 6
Sujeto 7
Sujeto 8

Fuente: Diaz, 2012.
Es importante sefialar que la interpretacién de los textos se contrasto también con los

antecedentes de la investigacién, la contextualizacion del tema abordado vy los

elementos tedricos referenciadoes.
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CAPITULO V

Analisis y discusion de resultados
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1. Resuitados

Seguidamente, se presentan los resultados obtenidos a partir de la informacién
recabada. Se procede en el siguiente orden: primero, los resultados del perfil
sociodemografico elaborado a partir de la encuesta. Posteriormente, se integran los

hallazgos en relacién con cada una de las categorias de andlisis propuestas.

1.1. Caracteristicas de las personas que trabajan en los call centers.
En relacién con el sexo de las personas consultadas, la distribucidn fue muy

homogénea, 48,3% mujeres v 51,7% hombres.

Figura 1.
Sexo

Fuente: Diaz, 2012,

Las edades de los sujetos muestran una tendencia a identificar una mayor cantidad de
sujetos en el grupo etario considerado poblacidn joven: entre los 18 y los 35 afios.

Aqui, el grupo con mayor nimero de sujetos comprende edades entre los 18 y 25 afios.
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ES importante también observar que existe un grupo de sujetos de mas de 35 afios,

quienes ya no serian considerados como jovenes, pero se sostienen en estos puestos.

Figura 2.
Distribucion etaria

NS/NR
Mas de 35 afios
Entre 26 y 35 afios

Entre 18 y 25 afios

Menos de 18 afios 7
0 10 20 30 40 L0 60

Fuente: Diaz, 2012.

En cuanto a su estado civil o conyugal, la categoria que engloba a un 70% de los

casos es la de solteros.

Figura 3.
Estado civil o conyugal

Separado / Divorciado
Casado / en union libre

Soltero

100

Fuente: Diaz, 2012.

47



Solo el 22,9% (27 sujetos) de los encuestados reporté tener hijos.

Figura 4.
¢ Tiene hijos?

Fuente: Diaz, 2012.

De los 27 sujetos que reportaron tener hijos, 14 afirmaron tener 1 Unico hijo, mientras

gue 8 tienen 2 hijos y 5 sujetos, 3 hijos.

Al cuestiondrseles sobre la cantidad de personas con las que cohabitan bajo un mismo

techo, se identificd que la mayor parte de ellos conviven sdlo con una persona
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Tabla 4.
Con cudntas personas cohabita en una misma casa

Frecuencia % % valido % acumulado

validos 1 52 44,1 44.1 44.1
2 15 12.7 12.7 56.8

3 24 20.3 20.3 77.1

4 19 16.1 16.1 93.2

5 4 3.4 3.4 96.6

6 4 3.4 3.4 100.0

Total 118 100.0 100.0

Pttt et
et

Fuente: Diaz, 2012.

Sus familias estan constituidas en forma diversa. La mayoria de efios son parte adn de

su nucleo familiar de origen (54,2%). Un grupo importante esta constituido por aguellos

que no habitan con familiares, sino con amigos(24%,).
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Figura 5.
Relacidn con personas con 1as que convive

Nuevo
nucleo
famitiar, 11

Fuente: Diaz, 2012.

Mas de la mitad de los encuestados conviven con su nucleo familiar de origen, es decir,
conitnuan viviendo con sus padres y / 0 con otros miembros de sus familias. El 20,3%
conviven con amigos y el 22% viven con sus parejas 0 con sus parejas y sus propios

hijos, con las responsabilidades econdmicas que esto conlleva.
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Tabla 5.

Nivel de escolaridad
Frecuencia % % valido % acumulado

Vélidos 1 Secundaria incompleta 9 76 8.0 8.0
2 Secundaria completa 37 314 32.7 40.7
3 Secundaria completa en 9 76 8.0 48.7

colegio técnico

4 Bachillerato universitario 38 32.2 33.6 82.3
5 Licenciatura 15 127 13.3 95.6
6 Maestria 5 4.2 4.4 100.0
Total 113 95.8 100.0
Perdidos 9 5 4.2
Total 118 100.0

Fuente: Diaz, 2012.
_on respecto al nivel de escolaridad, la mayor parte de la poblacion se concentra en los
rupos con segundaria completa en colegio académico (31,4%) o _téc'_nico (7,6%) y

¢ ellos con bachillerato universitario (32,2%).
nié la consulta sobre cudntos de elios estaban estudiando al momento, el 41%

nt-_:estaron estar estudiando. Treinta y siete de ellos estudiaban un grado universitario

Juince, un posgrado.
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Tabla 6.

JHace cudnto tiempo dejo de estudiar?
Frecuencia % o valido % acurnuiado

validos 1 Menos de 1 afio 10 85 8.5 8.5
2 Entre 1y 5 afios 14 11.9 11.9 20.3
3 Més de 5 afos 32 271 27.1 47.5
8 NR 14 119 11.9 59.3
9 NA 48 40.7 40.7 100.0
Total 118 100. 100.0
0

st
e

Fuente: Diaz, 2012.

Con respecto a aquelios gue no estudiaban en el momento de la consulta, el 8,5%

habia dejado de estudiar hacia menos de un afio, 11,9% tenian sin estudiar entre 1y 5

afios y 27,1% mas de 5 afios.
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Tabla 7.
Empresa en la que trabaja

Frecuencia % % valido % acumulado

Validos 1 Amazon 18 15.3 15.3 15.3
2 Bank of America 10 8.5 8.5 23.7

3 Datacension 10 8.5 8.5 32.2

4 HP 40  33.9 33.9 66.1

5 Sykes 30 254 25.4 91.5

6 Convergys 10 8.5 8.5 100.0

Total

106.0

100.0

La mayor parte de las personas encuestadas trabaiaban para dos de fas 8mMpresas mas

ubicadas en Costa Rica, HP, el 33,9% y Sykes, el 25,4%.

De las 118 personas, el 62,7% tenian entre 1 y 5 afios de trabajar en call center. Solo el

16,9% mas de 6 afios.

53



Tabla 18.
~ Puesto actual

Frecuencia % % valido % acuad
validos 1 Soporte técnico 37 314 31.9 31.9
2 Agente de servicio al cliente 67 56.8 57.8 89.7
3 Supervisor 12 10.2 10.3 100.0
Total 116 98.3 100.0
Perdidos 0 2 1.7
Total 118 100.0

Fuente: Diaz, 2012.

En relacion con los puestos en los cuales se desempefan, el 56,8% desempefan
funciones de servicio al cliente, las cuales corresponden a las mds basicas en los
puestos de call center, para las que no se necesita formacion adicional al “training”

general.
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Tabla 9.

Jornada laboral
Frecuencia % % valido % acumulado
Validos 1 Tiempo completo 105 89.0 92.1 92.1
2 Medio tiempo 9 7.6 7.9 100.0
Total 114  96.6 100.0
Perdidos 9 4 3.4
Total 1i8 100.0

Fuente: Diaz, 2012.

l.a mayoria (89%) trabajan jornadas de tiempo completo.

Tabla 10.
Horario de trabajo
Frecuencia % % valido % acumulado
Validos i Diurno 81 68.6 09.8 69.8
2 Nocturno 32 27.1 27.6 97.4
3 Mixto 3 2.5 2.6 100.0
Total 116 98.3 100.0
Perdidos 9 2 1.7
Total 118 100.0

"~ Fuente: Diaz, 2012.

La mayor parte de estas personas cumplen con horarios diurnos (68,6%), aunque

también el 27,1% se mantienen en horarios nocturnos. Solo el 2,5% tienen horarios

variables.
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Tabla 11.

Ingresos mensuales
Frecuencia % Y valido % acumulado
Validos 1 Menos de 300.000 4 34 3.6 3.6
2 Entre 301.000 y 500.000 61 51.7 54.5 58.0
3 Entre 501.000 Y 700.000 43 36.4 38.4 96.4
4 Entre 701.000 y 999.000 4 34 3.6 100.0
Total 112 94.9 100.0
Perdidos 9 6 5.1
Total 118 100.

0
o Euente: Diaz, 2012.

Los salaries que reportan los encuestados son variables. La mayoria, €l 51,7% tienen

ingresos entre los 301.000 colones y oS 500.000 colones.

Estos datos resultan de gran relevancia al cruzarse con los del siguiente item, ya que €s

importante relacionarlos con la cantidad de personas dependientes de ellos.
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Tabia 12.

Personas que dependen econdmicamente de trabajador

Frecuencia % % valido % acumulado
Vélidos 0 77 65.3 67.5 67.5
1 14 11.9 12.3 79.8
2 15 12.7 13.2 93.0
8 6.8 7.0 100.0
Total 114  96.6 100.0
Perdidos 9 4 3.4
Total 118 100.0

ellos, porlocualsus .. oo
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Fuente: Diaz, 2012.

De fa poblacion, el 65,3% reportd no tener nadie que dependa econdmicamente de



2.2. Resultados de entrevista - oo it
En relacién con las expectativas sostenidas a nivel laboral, las principales son ias

siguientes:

» El trabajo en call center es solo temporal. Lo consideran una fuente de ingresos
importante mientras que cumplen con otro tipo de actividades (estudio, entre otros)
que les permitiran realizar otras labores.

s Algunos consideran el paso por atencién al cliente como un tipo de trampolin
temporal que les llevard a puestos mas altos dentro de la misma organizacion. De
esta forma, es también una zona de paso; no una actividad a la que piensen

dedicarse siempre.

Al considerar este solo un lugar de paso, no hay una preocupacion por el
mejoramiento de las condiciones laborales, puesto que consideran gque su permanencia
no sera prolongada. Este aspecto es conocido por los s, quienes lo

consideran como una condicién con la que pueden jugar

Eso es muy, pdr el nivel de gente que quiere trabajar en este medio, eso se
convierte en una rutina, hasta cierto punto éPor qué? Porque sabemos que se va
una persona, y rapido se vuelve a remplazar con otra que ya estéd aqui en la
empresa. (Alberto)

A pesar de que la expectativa es la salida del puesto, la perspectiva de salida
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estd supeditada a los ingresos econdmicos

Las expectativas académicas se relacionan con concluir o iniciar sus estudios
universitarios. Un fenémeno significativo dentro de esto es que al estar condicionado su
ingreso al puesto solo por el manejo del idioma inglés, su expectativa inicial era solo
cumplir con este requisito a fin de iniciar. En algunos casos, ni siquiera contaban con
una idea fija sobre qué era lo que deseaban realizar, solo se remiten a la opcion gue se

les abre ante esta condicién

Bueno yo vivi fuera de Costa Rica por ocho afios, estuve en Nueva York y ef drea
de la costa este de Estados Unidos. Yo regresé después de esos ocho afios con el
inglés ya muy actualizado. En Costa Rica estudié por dos afios psicologia, no la
terming, y cuando regresé ya obviamente con veintisiete afios de edad, tenfa que
buscar un trabajo, y el que se me facilit mas por el inglés fue el call center.

(Carolina)

La expectativa de salida es también influenciada por las opiniones a las que se

VEN expuestos, que en algunos casos, conllevan matices altamente descalificantes.

Usted en qué trabaja, en un call center? Ah, iusted no va a surgir en la vida!”, Asi

me han dicho. “iUsted es una vendida!”. (Tania)
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CAPITULO VI

Consideraciones finales
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1. Limitaciones encontradas

Aunque el desarrollo del proyecto no queddé comprometido ante las circunstancias fuera
de control que surgieron en el proceso .- -l e cabe senalar
algunas que constituyeron encrucijadas metodolégicas importantes, que demandaron la
pronta toma de decisiones a fin de solventar los problemas que su aparicion implicaba.

Las principales fueron las siguientes:

s FEl acceso a los casos para la aplicacién de la encuesta estuvo mediado por una
negativa por parte de las empresas contactadas a que sus empleados participaran
en el estudio en tiempo laboral 0 a suministrar datos de contacto de 1a poblacién

para que fuera contactada en otros horarios.

o No se contd con apoyo por parte del CINDE para instar a las empresas a que los
empleados participaran. Aunque el CINDE proporciond informacion general sobre
el ambito en el pafs, argumentaron no poder comprometerse a apoyar el

desarrotlo del estudio.

o La falta de apertura se solventé mediante la aplicacién de muestreo de bola de
nieve, no obstante, llegd el momento en que la iinea de vinculacion entre sujetos

se agotd y no se logré completar la muestra estipulada previamente.

e Tres de los reclutadores de estos puestos solicitaron que sus declaraciones no
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fueran vinculadas con una empresa especifica. Recelosos de la confidencialidad de

sus identidades, pidieron no ser grabados.
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