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Division sexual del
trabajo enlos call centers
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habilidades “femeninas”

Sexual division of labor in call centers in Chile:
Appropriation of “feminine” skills
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Resumen

Este articulo pretende aportar al debate sobre
la division sexual del trabajo en base a un
estudio empirico sobre los/as trabajadores/as
de call centers en Chile. Los resultados de la
investigacion se discuten con aportes delateoria
feminista y de la corriente operaista italiana,
y proponen la apropiacién de habilidades y
capacidades humanas subjetivas “femeninas”
formadas en los procesos de socializacion,
el debilitamiento de las distinciones entre el
mundo dentro/fuera del trabajo, y la explotacion
ampliada del trabajo reproductivo de las
muijeres trabajadoras y de su red familiar.
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Abstract

This article seeks to contribute to the debate
on sexual division of labor, based on an
empirical study about workers of call centers
in Santiago, Chile. The research findings are
discussed in light of feminist theory and ltalian
operaismo, suggesting the appropriation
of skills and subjective human capacities,
formed through the socialization process and
considered as “feminine”, the weakening of the
distinctions between the worlds inside/outside
the workplace, and the extended exploitation of
reproductive labor of women workers and that
of their family network.

Key words: sexual division of labor, subjective
skills, reproductive work, call centers.

1. Introduccioén

La division sexual del trabajo es de relevancia
clave en cuanto permite analizar las relaciones
sociales de género en el mundo laboral y las
conexiones del ambito laboral con el doméstico.
Aunque los debates sobre la divisién sexual
del trabajo forman parte de las discusiones
feministas desde hace décadas, el nuevo
escenario del capitalismo actual y las dinamicas
del mercado laboral imponen nuevos desafios
analiticos.

Las reflexiones sobre la divisiéon sexual del
trabajo se realizan en base a una investigacion
empirica mas amplia que se orientd a explorar
la subjetividad laboral de los/as trabajadores/
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as de los call centers en Chile. Una categoria
central para entender las nuevas formas de
organizacion del trabajo en el capitalismo son
las relaciones sociales de género, y la division
sexual del trabajo como ambitos necesarios de
tener en cuenta, simultaneamente, en el analisis
de las realidades sociales estudiadas.

Los call centers subcontratistas o fabricas de
la charla’ inician sus actividades a fines de la
década de los 90 en Chile, como parte de las
dinamicas de deslocalizacién de los capitales
extranjeros en busca de menores costos de
produccién y, en especial, del trabajo. La
revolucion cientifico-tecnoldgica e informatica,
la masificacion de los “trabajos digitales” y
de los servicios empresariales a distancia
en el escenario de un rapido movimiento de
capitales a nivel mundial son fendmenos que
también definen la emergencia de las fabricas
de la charla en paises de América Latina como
Argentina, Brasil y México y, posteriormente, en
Chile.

Los datos disponibles indican que la gran ma-
yoria de los call centers subcontratistas presen-
tes en Chile son grandes empresas que prestan
sus servicios fundamentalmente a empresas
del sector financiero y de telecomunicaciones.
La mitad de ellas corresponde a capitales
multinacionales. Al igual que en los otros paises
latinoamericanos (Del Bono 2010; Micheli 2007;
Mazzei 2006; Colectivo Situaciones 2006), la
industria se ha caracterizado por un rapido

' La centralidad del lenguaje en los call centers motiva a Paolo
Virno a denominarlos fabricas de la charla. “En la red con la que
trabajo en Italia llamamos a los call centers “fabricas de la charla”.
Se trata del nucleo central del posfordismo: el lenguaje puesto
a trabajar, la identidad entre trabajo y comunicacion verbal.
El lenguaje incluido en el trabajo es una novedad absoluta, la
novedad que marca nuestra época” (Cit. Colectivo Situaciones
2006: 147).

crecimiento y un explosivo aumento de la
fuerza de trabajo compuesta mayoritariamente
por teleoperadores/as que ocupan la amplia
base piramidal de la estructura organizativa de
estas empresas?.

A comienzos de la presente década muchos call
centers que operaban en el pais centralizaron
sus plataformas de atencion telefénica en otros
paises de América Latinacomo Perty Colombia,
con menores precios en los salarios y una
mayor flexibilidad laboral, lo que ha generado
reducciones en las plantas de estas empresas®.
Los estudios realizados en Chile (Centro de
Estudios Nacionales de Desarrollo Alternativo
y Fundacién Instituto de Estudios Laborales
2010; Molina y Ruminot 2010; Uribe y Morales
2010; Kremerman 2005) demuestran que, al
igual que en otros paises latinoamericanos, la
fuerza de trabajo utilizada en los call centers es
fundamentalmente femeninay, particularmente,
de mujeres jévenes.

Por ello, el rapido crecimiento de la industria, su
magnitud, su posicién en el escenario global,
el tipo de habilidades requeridas, entre otros
factores, hace que las relaciones sociales de
género sean un criterio analitico fundamental
para el estudio de las fabricas de la charla. De
alli que éste sea el foco del articulo propuesto.

2 La fuerza de trabajo ocupada en los call centers en Chile ha
aumentado rapidamente, desde 13.300 posiciones de trabajo en
el afo 2008 a 26.000 en el afio 2009, y desde 15 mil trabajadores/
as ocupados/as a 28 mil en el mismo periodo (Benchmarking
Acec 2008-2009 Cit. en Uribe y Morales 2010).

3 Segun la Asociacion de Empresarios de Call Centers de Chile
—ACEC- (en entrevista realizada para el estudio), emplear a un
operador de call center en Perl es 25% mas barato que en
Chile, y en Colombia un 17%. El movimiento de las empresas ha
generado reducciones en la fuerza de trabajo de los call centers,
como se observa en el caso de Atento que redujo su planta de
7.800 personas en el afio 2008 a 5.000 en el 2010 (Economia y
Negocios, 8 de abril de 2010).
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2. Cuestiones metodoldgicas

El procedimiento metodoldgico general que se
utilizé en este estudio considerd dos enfoques
centrales. Por un lado, se adopté la vinculacién
de lo general y lo particular, enfatizando en la
relacién entre el contexto global de organizacion
del trabajo y la perspectiva de los propios
sujetos respecto a su trabajo. Por otro lado,
se adoptd un enfoque historico, que permitié
comprender la industria en el marco de las
dinamicas economico-sociales de las Ultimas
décadas en América Latina y Chile.

Para el estudio de los aspectos materiales de
la organizacion del trabajo en los call centers
y su insercion en el contexto global se utilizo
el andlisis de documentos y la entrevista a
expertos/as. Se entrevistd a doce de ellos/as:
ocho investigadores/as del mundo del trabajo
vinculados con la tematica, cuatro dirigentes/
as de organizaciones sindicales del sector, y
dos representantes de las empresas.

Para conocer la perspectiva de los/as
trabajadores/as de call centers se utilizaron
las entrevistas en profundidad, las cuales
permitieron aproximarse ala visiéon de los sujetos
tal como la expresan en sus propias palabras
(Taylor y Bogdan 1986). Se elaboré un disefio
cualitativo con una muestra no probabilistica,
intencionada vy diversificada que considero6 la
concentracién del 80% de los/as trabajadores/
as en la capital del pais (Kremerman 2005), y la
participacion de un 70% de mujeres en la fuerza
de trabajo del sector (Uribe y Morales 2010).

En base a estos criterios se entrevisté a
cuarenta trabajadores/as de doce empresas
de call centers en Santiago de Chile: treinta y
dos teleoperadores/as y ocho supervisores/

as. Se entrevistd a veinticinco mujeres y siete
hombres con edades entre los veintidés y
los treinta y cinco afos, con un promedio de
veintiocho anos. Para el desarrollo de las
entrevistas en profundidad se utiliz6 como
instrumento de recopilacion de datos una pauta
semiestructurada con cinco temas centrales:
trayectoria laboral, organizacion del trabajo,
condiciones laborales, trabajo doméstico y
datos personales.

La tercera técnica utilizada fue la observacion
directa en tres grandes empresas de call
centers: Atento, Multivoice y Teleperformance.
El uso combinado de las diversas técnicas de
recopilacidon de datos logré aportar informacion
variada y complementaria que permitid una
aproximacion mas densa al objeto de estudio
propuesto.

Se utilizaron diversos tipos de registro y andlisis
de la informacién obtenida. Para el tratamiento
de los datos textuales se realizé la transcripcion
como corpus inicial, el que fue revisado en
varias oportunidades para elaborar la malla
tematica, entendida como un instrumento
analitico orientado a “capturar” significados
contenidos en el discurso. Con la malla tematica
se definieron temas y subtemas relevantes para
el estudio, y se utilizé la estrategia de analisis
tematico orientada a la captura de toda la
variabilidad de posicionamientos posibles en
cada contenido investigado (Baeza 2002).

Los datos obtenidos en la observacién directa
se registraron en un diario de campo donde
se anotaron las observaciones del entorno
de trabajo, los esquemas de distribucidn
fisica, y los relacionamientos y comentarios
de la investigadora. El andlisis final de los
datos consider6 la combinacion analitica de
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los resultados de las diversas técnicas de
recopilacién de informacién utilizadas.

3. Division sexual del trabajo: Breves
apuntes conceptuales

Para analizar la desigualdad entre hombres y
mujeres es necesario considerar las relaciones
sociales de clase y de género, que no son
jerarquizadas sino mas bien coextensivas.
Se trata de conceptos que se sobreponen
parcialmente, y no que se “recortan” o se
“articulan” (Kergoat Cit. en Hirata 2002).

La divisidon sexual del trabajo es parte integrante
de ladivisién social del trabajo, y hace referencia
a la relacion social hombres/mujeres, que
atraviesay es atravesada por otras modalidades
de divisién social del trabajo (Kergoat Cit.
en Hirata 2002). Desde un punto de vista
histérico, es posible observar que la estructura
actual de la divisién sexual del trabajo surgiod
simultdneamente al capitalismo, y quelarelacion
asalariada no habria podido establecerse en
ausencia del trabajo doméstico. Desde el
nacimiento del capitalismo al periodo actual, las
modalidades de esa divisién del trabajo entre
los sexos, tanto el trabajo asalariado como el
trabajo doméstico, evolucionaron en el tiempo
de manera concomitante a las relaciones de
produccién.

En el capitalismo contemporaneo, la division
sexual del trabajo permite evidenciar que
los roles de género atribuidos socialmente
confieren ciertas cualidades que son
reconocidas como propias de la fuerza de
trabajo femenina o masculina (Beneria y
Roldan 1992). En este sentido, Hirata (1995)
y Antunes (2002) afirman que en el escenario

actual se observa una divisién sexual del
trabajo que vincula las actividades de creacién
al trabajo masculino y las labores de menor
calificacion, frecuentemente basadas en una
mayor explotacién de la fuerza de trabajo, a las
mujeres, inmigrantes y negros/as*. Esta nueva
division sexual del trabajo —que se evidencia
paralelamente a la extraccion del valor del
trabajo reproductivo®-, se asocia a la situacion
de mayor inestabilidad y precariedad de las
mujeres trabajadoras en el mercado laboral.

Particularmente en América Latina, junto con
la tendencia creciente de incorporacion de las
mujeres al mercado del trabajo, en las Ultimas
décadas se observan significativas diferencias
salariales entre los sexos, el aumento de la tasa
de desempleofemenina, ylamayor participacion
de las mujeres en las ocupaciones informales,
las cuales dan cuenta de la situacién de mayor
precariedad de la fuerza de trabajo femenina. A
estos factores se suma, segun Harvey (1998),
el resurgimiento de pequefias empresas Yy
sistemas de trabajo artesanal y familiar que se
posicionan como piezas relevantes del sistema
de produccion actual, establecen relaciones
paternalistas entre hombres y mujeres, y
facilitan una mayor explotacion de estas Ultimas
en el ambito doméstico.

Laincorporaciéndelafuerzadetrabajofemenina
a los trabajos intensivos y tercerizados mas
precarios, la apropiacion de la experiencia del
trabajo reproductivo para la multiactividad, los
menores salarios, la doble extraccion del valor

4 En otros contextos histdricos, las labores de menor calificacion
pueden ser realizadas por grupos sociales diferentes a los
sefialados por los/as investigadores/as.

5 El trabajo reproductivo hace referencia al trabajo doméstico y de
cuidados que permite la sobrevivencia material de la fuerza de
trabajo, y que es asumido como parte de los roles sociales de
género asignados a las mujeres.
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del trabajo —productivo y reproductivo-, y la
dinamica permanente de inclusién y expulsion
del mercado de trabajo, entre otros factores,
evidencian unamayor productividad de la fuerza
de trabajo femenina. Dicha fuerza es generada
por una explotacién mas intensa basada en
la division sexual del trabajo, operada por las
nuevas formas de organizacién productiva y
de division internacional del trabajo (Federici
2013; Antunes 2002; Hirata 1995).

Diversas autoras (Carrasco, Borderias y Torns
2011; Beneria 2011, entre otras) sostienen
que en el contexto actual se evidencia un
proceso de reestructuracion del trabajo de
reproduccién, puesto que es la reproduccion
global del sistema y de los seres humanos la
que esta en crisis. Con la masiva incorporacion
de las mujeres al mercado laboral, el tiempo
ocupado en el trabajo de cuidado material y
relacional que habitualmente era desarrollado
de forma gratuita, principalmente por las
mujeres de la familia (madres, hijas, hermanas,
abuelas) se reduce, y las labores domésticas
deben ser resueltas con personas externas a la
familia, generalmente, mujeres inmigrantes en
el caso de los paises europeos.

Como sostienen Carrasco, Borderias y Torns
(2011), la crisis de los cuidados de los paises
del norte ha originado procesos migratorios
de mujeres desde los paises del sur hacia los
paises mas ricos, quienes ofrecen trabajo de
“cuidadoras”. Paralelamente, como sefala
Beneria (2011), en los paises “en desarrollo” el
neoliberalismo hadebilitadoy desuniversalizado
la proteccién social, lo que ha provocado la
feminizacion de la migracion internacional. Este
proceso ha contribuido a la globalizacion de
los cuidados y de la reproduccién social, que
Hoschschild denomina “las cadenas mundiales

de afectos y asistencia” (Cit. en Carrasco,
Borderias y Torns 2011: 55). Beneria (2011) y
Hochschild (Cit. en Carrasco et al. 2011), entre
otras autoras, sostienen que la formacién
de estas cadenas globales de cuidados esta
agudizando las desigualdades entre las propias
mujeres, fundamentalmente en razén de la
clase y de la etnia/raza.

Segun Ehrenreich y Hochschild (Cit. en
Fumagalli 2010), en este contexto se cruzan
dos fendmenos que se potencian mutuamente:
la internacionalizacion de la fuerza de trabajo
que genera la movilidad masiva de migrantes,
y la emergencia de una demanda de trabajo de
nuevas actividades que antes eran desarrolladas
en el ambito de la reproduccioén, y que ahora
forman parte del proceso de acumulacion y de
produccion. En esta misma direccion, Fumagalli
(2010)senalaque, aligual que otraseriede parejas
antitéticas sobre las que se basaba la estructura
productiva y social del fordismo (manual /
intelectual, asalariado / auténomo, tiempo de
vida / tiempo de trabajo), la distincion entre
las categorias de produccion y reproduccion
ha perdido relevancia, fundamentalmente
porque las facultades afectivas, relacionales
y comunicativas que las mujeres utilizan en la
familia se han convertido en las nuevas variables
del mundo laboral en el capitalismo actual.

4. Apropiacion de habilidades “femeninas”
en las fabricas de la charla

Los resultados del estudio muestran que
las diversas funciones que cumplen los/as
teleoperadores/as y los/as supervisores/as en
las fabricas de la charla establecen diferencias
en las habilidades y las capacidades necesarias
para sus respectivos trabajos. Se observan
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habilidades comunes en el caso de los/as
teleoperadores/as, pero también exigencias
diversas dependiendo de las plataformas vy
las tareas especificas que éstos/as deben
desarrollar.

En los trabajos vinculados a la atencion directa
de los clientes se exige a los/as teleoperadores/
as la capacidad de comprender las necesidades
del usuario de los servicios, y de resolver los
problemas identificados en el menor tiempo
posible. En las plataformas de atencion
de reclamos los/as trabajadores/as sufren
constantemente agresiones y malos tratos,
lo que les obliga a utilizar las capacidades de
contencion de la agresividad, de mediacion
entre los requerimientos de los usuarios y las
normativas empresariales, y de negociacion
en la resolucién de conflictos. La empatia y la
capacidad de contencién emocional con los
clientes son mencionadas como habilidades
centrales, especialmente, para el trabajo en
campanfas de asistencia.

En las plataformas orientadas a las ventas
y a la contencion® de los clientes en las
empresas se utilizan fundamentalmente las
habilidades para convencer y seducir. Los/as
teleoperadores/as utilizan su propia experiencia
como consumidores/as para enfatizar las
caracteristicas de los productos que los
transforman en algo “deseable”, e intentan
establecer una relacion de cercania personal
con los clientes que les facilite el logro de las
ventas. La cordialidad, la simpatia, e incluso la
coqueteria son mencionadas como estrategias
habituales para establecer en corto tiempo una
relacién distendida con los clientes:

6 El trabajo en las plataformas de contencién se orienta a evitar
que los clientes terminen sus contratos de servicios.

Tenemos que generar la instancia de tratar de
hacer la conversacion agradable con el cliente,
porque toda negociacion es fria, entonces uno
obviamente tiene que romper esos esquemas con
quien esta hablando, ser simpatica, dulce (Edith,
teleoperadora Sermec).

En estos casos, descubrir los dispositivos
que suscitan el deseo de consumo augura
resultados positivos. En este sentido, los/as
trabajadores/as que se desenvuelven personal
y laboralmente en el contexto de una sociedad
de masificacion del consumo, la cual opera
con la légica del deseo, deben satisfacer dicho
fin.

A nivel general, los/as trabajadores/as
requieren ciertas habilidades comunes a todos
los/as teleoperadores/as de call centers. Las
capacidades de comunicacién, el manejo a nivel
de usuario de las plataformas computacionales
y, especialmente, la “sonrisa telefénica”, como
simbolo de la obligatoria atencion amable y
cordial con los clientes, son mencionadas por
la gran mayoria de los sujetos entrevistados
como habilidades basicas para desempefiarse
en las fabricas de la charla.

Muchas de las habilidades requeridas por los/
as teleoperadores/as de las fabricas de la charla
—tales como la capacidad de convencimiento,
la seduccién, la mediacion, la empatia, entre
otras- son reconocidas socialmente como
caracteristicas asociadas al género femenino
en las sociedades occidentales de las cuales
forma parte Chile. Las capacidades necesarias
para este trabajo, tanto a nivel general como en
las plataformas especificas, son, en la mayoria
de los casos, habilidades humanas que no
requieren una calificacion laboral especializada,
y que forman parte de los procesos de
socializacion de las mujeres.
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De esta manera, las capacidades de
comunicacién, de comprension, de resolucion
de problemas, de sintesis, de convencimiento,
etc., son habilidades habitualmente utilizadas
en los empleos vinculados al sector de
servicios y también en el trabajo doméstico y
de cuidados. La utilizacién masiva de la fuerza
de trabajo femenina en los call centers —en
Chile, asi como en la mayoria de los paises
de América Latina con presencia de estas
empresas- podria, entonces, vincularse con la
explotacion de estas habilidades reconocidas
socialmente como “propiamente femeninas”.

Segun los antecedentes aportados por algunas
trabajadoras entrevistadas, existiria una tenden-
cia a que los teleoperadores varones se ocupen
en las plataformas de servicio técnico, es decir,
en una labor vinculada con la tecnologia y que
podria implicar un nivel mayor de complejidad.
Sin embargo, no existen datos concretos que
permitan afirmar esta tendencia, y en el caso de
que fuese corroborada, es necesario considerar
que el nivel de complejidad de este tipo de
trabajo supera levemente el manejo de usuario/a.

La formacion y la experiencia minima requerida
para trabajar en un call center, la escasa capaci-
tacion, la utilizaciébn de conocimientos técnicos
basicos de manejo masivo, la explotacion de
capacidades humanas bésicas y de habilidades
reconocidas socialmente como “femeninas”, dan
cuenta de una “profesionalidad” que no requiere,
como en el fordismo clasico, una formacion
especifica adquirida en el trabajo, sino que se
aprovechan las mismas habilidades usadas fuera
del ambito laboral. Estas constataciones plantean
elementos de debate en dos aspectos relevantes
de la discusién feminista sobre la division
sexual del trabajo: 1) el caracter de los trabajos
remunerados habitualmente asignados a las

mujeres, y 2) las relaciones entre la produccion
y la reproduccién y sus distinciones en el mundo
dentro/fuera del trabajo.

En contraposicion a las posturas que sefialan
que el trabajo de las mujeres es requerido en
los empleos de menor calificacién, Mazzei
(2006) senala que ciertas labores que realizan
las teleoperadoras brasilefias en los call centers
—-como manejar la informacién especifica y
cambiable de las campanas- son tareas que
requieren destrezas de mayor complejidad. Si
bien es posible reconocer algunas de estas
habilidades complejas en los casos estudiados,
especialmente en el manejo de la intensidad del
trabajo, en general la mayoria son capacidades
humanas subjetivas, muchas de ellas utilizadas
por las mujeres en el ambito doméstico.

Es, justamente, este caracter de habilidades
formadas en los procesos de socializaciéon
de género el que parece no ser considerado
en el debate de la corriente operaista italiana
que propone la explotacion de las habilidades
humanas mas basicas en el capitalismo
cognitivo. Efectivamente, muchas de las
habilidades apropiadas en los call centers son
capacidades humanas bésicas, pero forman
parte de las asignaciones de género dominante
en las sociedades occidentales.

Algunas habilidades complejas utilizadas -
como la polivalencia o el manejo de la intensidad
laboral- forman parte, ademas, de los nuevos
requerimientos exigidos a la fuerza de trabajo,
especialmente en el sector de servicios, donde
laboran masivamente las mujeres. La utilizacion
intensiva del hablaenlos call centers, en cambio,
podria ser considerada como la apropiacién de
una habilidad subjetiva y humana basica. Como
sefala Virno (Cit. en Colectivo Situaciones
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2006), el lenguaje incluido en el trabajo es
una novedad absoluta en nuestra época, y
emerge como una caracteristica relevante del
capitalismo contemporaneo.

La fuerza de trabajo de los call centers en
Chile esta compuesta mayoritariamente por
mujeres teleoperadoras. Sin embargo, no se
observan distinciones significativas en los
requerimientos exigidos a los hombres o a
las mujeres, ni tampoco diferencias salariales
por sexo. A la minoritaria fuerza de trabajo
masculina en los call centers le son requeridas
habilidades socialmente definidas como
“femeninas”, lo que podria vincularse con
la incorporacién de personas con opciones
homosexuales —especialmente gays-, quienes
no son discriminados en este espacio laboral
como ocurre en la gran mayoria de los trabajos
en Chile. La constatacion de la apropiacién de
ciertas habilidades requeridas por el capital,
independientemente del sexo del trabajador/a,
remite a las discusiones de las corrientes
transfeministas (Sola y Urko 2013), y plantea
la interrogante sobre los nuevos procesos
de socializacién de género en el capitalismo
contemporaneo y sus mercados de trabajo.

El segundo eje de discusiéon planteado
sostiene, con Fumagalli (2010) y Virno (Cit. en
Colectivo Situaciones 2006), que la utilizacion
de las mismas capacidades, tanto dentro como
fuera del mundo laboral, podria generar una
falta de distincidn entre el tiempo de trabajo y el
tiempo de la vida cotidiana. Lo anterior volveria
obsoleta la distincién entre los espacios
productivo y reproductivo.

Las capacidades requeridas por el capital en
los call centers son capacidades humanas que
se adquieren en los procesos de socializacion,

y son parte constitutiva de los seres humanos
y de la vida misma. Sin embargo, la intensidad
y la rigida organizacion del trabajo en que las
facultades humanas basicas son explotadas, le
otorgan un caracter distintivo a los call centers.

La explotacién de las capacidades y las
habilidades subjetivas en las fabricas del habla
requiere de multiples mecanismos de control
y rutinizacién que operan en la organizacion
taylorizada del trabajo en estas empresas. La
medicion del tiempo de conexidn, el script o
guion, el Tiempo Medio de Operacion (TMOY, el
control de calidad, el logro de metas, el control
de los/as supervisores/as y la disposicion
de los espacios, dan cuenta de la relevancia
de la medicion y del control estricto como
factores centrales para disciplinar el habla y
los cuerpos, y aumentar la productividad de los
trabajadores/as. La repeticion permanente de
una labor especifica en la cadena productiva —
en la rigida organizacion fordista del trabajo- se
transforma en una repeticién permanente en el
uso del habla en los call centers.

En efecto, es la vida misma la que es puesta
a trabajar en la fabrica de la charla, pero a un
ritmo y bajo I6gicas de control diferentes a las
que operan en la vida cotidiana. Las habilidades
subjetivas que durante el fordismo clasico eran
usadas en la vida social y en la participacion
social, cultural y politica, se convierten ahora en
un factor productivo. De hecho, las distinciones
entre el mundo dentro y fuera del trabajo
se atenlan, pero mantienen ciertos rasgos
diferenciadores en el caso de los call centers.

7 EITMO mide los minutos exactos de duracién de las llamadas que
los/as teleoperadores/as realizan, y es una medicion considerada
en el control de calidad del trabajo, por tanto, relevante en la
definicion de la parte variable del salario de los/as teleoperado-
res/as.
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La utilizaciéon de las habilidades subjetivas —
especialmente del habla- en los call centers,
que no requieren calificacion sino la dada en la
vida misma, implica que estas empresas no se
caracterizan por la creacion de conocimientos
ni por la utilizaciéon de capacidades cognitivas
complejas. Esta distincion podria matizar la
nocion de division cognitiva internacional
de la produccion propuesta por Fumagalli
(2010), en la cual se produce una relacion
de interdependencia entre la produccién de
conocimiento y tecnologias de las grandes
empresas del norte del mundo, y la actividad
productiva de bienes materiales exigida a ejes
internacionales de subcontratacion.

La actividad de los call centers en Chile y en
otros lugares de América Latina podria implicar
que los paises del capitalismo periférico no
sélo actuan como productores de bienes, sino
también como productores de riqueza a través
de la utilizacion taylorizada de las habilidades
subjetivas. Asi como los paises del capitalismo
central explotan capacidades cognitivas
que generan conocimientos nuevos que se
expropian a través de la propiedad intelectual,
en el caso de los call centers de los paises
del capitalismo periférico, se expropian las
capacidades humanas “femeninas” a través de
la taylorizacion del habla.

5. Trabajo doméstico y crianza:
Co-responsabilidad entre mujeres

Las conexiones entre el espacio del trabajo y
el espacio doméstico han sido reconocidas y
analizadas largamente por la teoria feminista,
mas aun a partir de las evidencias de la doble
explotacion del trabajo de las mujeres en el
capitalismo. Por ello, en este apartado se revisa

la division sexual del trabajo que se evidencia
en las familias de los/as trabajadores/as de call
centers.

La mayoria de los/as trabajadores/as
entrevistados/as tiene al menos un hijo/a vy
convive con los miembros de su familia nuclear.
Considerando que la fuerza de trabajo de los
call centers es fundamentalmente poblacién
joven, y que habitualmente en Chile los/as
jovenes se independizan tardiamente de su
familia, es comprensible que la gran mayoria
de los sujetos de la investigacién constituya
su unidad doméstica en convivencia con su
familia de origen, habitualmente las madres, los
padres, hermanos/as y abuelos/as.

Como se constata la siguiente entrevista, la
convivencia con la familia de origen es un
apoyo relevante para la vida cotidiana de los/as
trabajadores/as, en cuanto permite compartir el
trabajo doméstico, la crianza de los/as hijos/as,
y también los costos de la economia doméstica:

cuando estoy trabajando mi abuela hace las
cosas de la casa, yo solamente las de mi hijo, las
colaciones, la ropa, cuadernos, todas esas cosas.
Pero el dia sabado y domingo me toca hacer de
todo, lavar, planchar, aseo, cocinar (...) (Yeny,
teleoperadora Atento).

En casi todos los casos, las mujeres asumen
la crianza de los/as hijos/as con el apoyo de
sus madres, abuelas y, en algunos casos, de
hermanos/as mayores. Soélo en algunos casos
de trabajadoras con una relacion de convivencia
en pareja, se observa la participacién de los
hombres en el trabajo doméstico y de cuidado
de los/as hijos/as. Tanto en los casos de
teleoperadoras con pareja estable o sin ella,
se evidencia que los padres de los/as hijos/as
de las trabajadoras tienen un rol minimo o nulo
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tanto en el mantenimiento econdémico, como en
el cuidado y la crianza de los/as nifos/as.

El cumplimiento de los derechos maternales
que se constata en las fabricas de la charla,
a través de la financiacién de salas cunas
o cuidadoras para los/as menores, permite
también un soporte en el cuidado de los/as
hijos/as. A diferencia de muchas empresas
en Chile que utilizan estrategias para evitar
cumplir los derechos maternales, todas las
trabajadoras entrevistadas sefialan que en los
call centers se respetan los periodos de pre
y posnatal, y se financian los costos de salas
cunas o cuidadoras para sus hijos/as.

Se observa, entonces, una co-responsabilidad
en el trabajo y laeconomia doméstica, y también
en la crianza de los/as hijos/as, lo que en
estricto rigor no situa a las entrevistadas como
“jefas de hogar”, sino mas bien como partes
de una densa red de colaboracién familiar entre
mujeres, la cual se instala como un soporte
importante ante los salarios variables de los/as
trabajadores/as de call centers. La mayoria de
las trabajadoras entrevistadas asume un papel
relevante en la economia doméstica, pero su
aporte varia dependiendo de sus ingresos.

Uno de los atractivos mencionados por
las trabajadoras entrevistadas para buscar
empleo y mantenerse en las empresas de call
centers es la posibilidad de conciliar el trabajo
doméstico con el trabajo remunerado. Las
jornadas de trabajo parciales, la posibilidad
de modificar el contrato laboral y disminuir la
jornada de 45 horas semanales, la flexibilidad
horaria en algunas empresas, son destacadas
como factores fundamentales para conciliar el
trabajo asalariado en las fabricas de la charla
con el cuidado y la crianza de los/as hijos/as:

por eso tengo este trabajo, porque por ejemplo
cuando yo llego mis hijos estan en clase me pongo
a ordenar, ellos llegan, preparo once [comida de
la tarde], les ayudo en las tareas. Igual alcanza el
tiempo. Estuve unos meses haciendo promociones
en supermercados y los turnos eran larguisimos, no
pude seguir trabajando ahi (Marina, teleoperadora
Sermec).

La constatacién de que la gran mayoria de las
trabajadoras entrevistadas realiza el trabajo
asalariado en los call centers junto al trabajo
domeéstico y de cuidado, permite sostener que
en las fabricas de la charla se realiza una doble
extraccidon del valor del trabajo productivo y
reproductivo de las mujeres trabajadoras. Sin
embargo, la participacién central de la familia
en el trabajo reproductivo incorpora una nueva
dimension a la explotacion de la fuerza de
trabajo. En estos casos, el capital no sélo utiliza
el trabajo reproductivo de las trabajadoras
de los call centers, sino también el de otras
mujeres® que componen la unidad doméstica.
La explotacién de la fuerza de trabajo se
extiende, por lo tanto, a la unidad doméstica
a través de los roles de género socialmente
asignados a las mujeres en las sociedades
occidentales.

A diferencia del proceso de globalizacién de los
cuidados, que ha permitido satisfacer en alguna
medida las necesidades de trabajo doméstico
y de cuidados de los paises del norte a través
de la migracién de las mujeres de los paises del
sur (Carrasco, Borderias y Torns 2011; Beneria
2011; Hoschschild Cit. en Carrasco, Borderias
y Torns 2011; Federici Cit. en Fumagalli 2010,
entre otras), el caso de los call centers en Chile
indica que la responsabilidad y la ejecucion

8  Si bien en algunos casos se menciona el trabajo de abuelos
y hermanos mayores de las ejecutivas de call centers en el
trabajo doméstico y de cuidado y crianza de los/as hijos/as,
habitualmente lo realizan las madres y las abuelas de éstas.
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del trabajo reproductivo y de cuidado continta
siendo de las mujeres, tanto de las que laboran
en el ambito productivo, como de las que tra-
bajan en el ambito doméstico no remunerado.

Como sostiene Beneria (2011), las mujeres de
clases media y alta en América Latina pueden
acceder al trabajo doméstico remunerado. Sin
embargo, no es el caso de las trabajadoras de
las fabricas de la charla. Los salarios de estas
trabajadoras no les permiten acceder al trabajo
remunerado de otras mujeres para desarrollar
el trabajo doméstico, y el desmantelamiento
del Estado del Bienestar tampoco les permite
acceder a servicios publicos de calidad.

La utilizacion del trabajo doméstico y de
cuidado no remunerado de las mujeres de la
red familiar de las trabajadoras de call centers
implica, por una parte, que efectivamente se
recurre al trabajo de otras mujeres, pero en una
l6gica diferente a la observada en los paises
del norte, en cuanto no se accede al trabajo
doméstico ofrecido en el mercado, sino al
trabajo no remunerado disponible en el espacio
doméstico. Por otra parte, esta situacion
implica que el salario de la teleoperadora sigue
dando cuenta tanto del trabajo productivo
como del trabajo reproductivo, pero no sélo de
la trabajadora del call center, sino también de
otras mujeres de la red familiar.

Adiferenciadel patrén clasico en que las mujeres
realizan el trabajo doméstico que permite
reproducir la fuerza de trabajo masculina, en el
caso de las fabricas de la charla son las propias
mujeres las que permiten la reproduccion de
la fuerza de trabajo femenina. Si bien algunas
teleoperadoras entrevistadas reconocen en su
discurso la legitimidad de la participacion de los
hombres en el trabajo doméstico y de cuidado,

en la practica concreta la responsabilidad y la
ejecucion del trabajo reproductivo sigue siendo
de las mujeres —trabajadoras y familiares-, lo
que permite afirmar que la divisién sexual del
trabajo se mantiene.

Por dltimo conviene destacar que, a pesar de
que algunas investigaciones sostienen que los
sectores juveniles en Chile son mas proclives
a realizar cambios en los roles socialmente
asignados a hombres y mujeres (INJUV 2010;
Gutiérrez y Osorio 2008), en el caso de los/as
trabajadores/as de call centers que forman parte
de una fuerza de trabajo juvenil no se observa
esta tendencia. Posiblemente, esto se deba a
su convivencia con las familias nucleares, en la
mayoria de los casos.

6. Reflexiones finales

Los antecedentes analizados muestran que en
la organizacién interna del trabajo en los call
centers no se evidencia una division relevante
en la asignacién de tareas por sexo. Tampoco
se evidencian diferencias salariales entre
hombres y mujeres, ni desigualdades en las
posibilidades de ascenso o de movilidad al
interior de las empresas. La logica de division
sexual del trabajo asalariado opera a través
de la explotacién intensiva de las capacidades
humanas subjetivas reconocidas socialmente
como “femeninas”, y que podrian explicar, en
parte, la mayoritaria incorporacion de las mujeres
en estas empresas. A su vez, la divisién sexual del
trabajo por ramas de actividad es una tendencia
extendida en el mundo laboral chileno, donde la
fuerza de trabajo femenina se concentra en los
sectores ligados a la prestacion de servicios y
al trabajo de cuidados, labores vinculadas a los
roles socialmente asignados a las mujeres.
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En las entrevistas realizadas se constata que
en el ambito doméstico se mantiene la division
sexual del trabajo en las responsabilidades
por el trabajo doméstico y de cuidado de los/
as hijos/as asumidas por las mujeres. La doble
extraccion del trabajo productivo y reproductivo
de las trabajadoras de call centers presenta la
particularidad de incorporar a otras mujeres de
la red familiar en la realizacion del trabajo en el
ambito doméstico.

La explotacién en los call centers de las
capacidades humanas subjetivas consideradas
socialmente como atributos “femeninos” hacen
que las labores que se realizan dentro y fuera
del trabajo sean similares. Las habilidades
empleadas en el trabajo reproductivo y de
cuidado —-empatia, negociacion, afectos, entre
otras- son utilizadas también en el espacio
productivo de las fabricas de la charla.

El rol de las mujeres de la red familiar de las
trabajadoras en el desarrollo de la actividad
laboral asalariada, sumado a la constatacion
de la similitud de habilidades utilizadas en los
trabajos productivo y reproductivo, permiten
sostener, en este caso, que la dicotomia que
separaba el espacio dentro/fuera del trabajo
remunerado que se establecié durante el
fordismo clasico se desdibuja (Fumagalli 2010).

En este estudio se evidencia cémo los roles de
género —que asignan a las mujeres el trabajo
doméstico y de cuidado y que les atribuyen
cualidades subjetivas particulares-, siguen
siendo utilizados en los nuevos formatos de
organizacion de la produccién y del trabajo en
el capitalismo contemporaneo. En efecto, como
sostiene Stolcke (1988), las transformaciones en
las relaciones productivas han sido mediadas
por valores culturales de género, y por la

divisién sexual del trabajo que ha resultado de
ellas. La doble extraccion del valor del trabajo
productivo y reproductivo de las trabajadoras y
las mujeres de su familia, y el aprovechamiento
de las cualidades socialmente reconocidas
como “femeninas”, dan cuenta de una mayor
explotacion de las mujeres trabajadoras
chilenas en las fabricas de la charla.

La incorporacién de las mujeres en el mercado
de trabajo ha aumentado en Chile en los Ultimos
afnos. Sin embargo, el caso de los call centers
demuestra que las trabajadoras no acceden al
trabajo doméstico y de cuidados remunerado,
sino al de las mujeres de su red familiar. Si la
dindmica que ocurre en las fabricas de la charla
se reproduce en otros sectores laborales, es
posible suponer que lamayor participacién de las
mujeres en el mundo del trabajo en el escenario
del desmantelamiento del Estado del Bienestar
ha implicado la intensificacion de la explotacion
de las mujeres, tanto de aquellas que estan
dentro, como de las que estan “aparentemente”
fuera de la esfera laboral asalariada. Esto pone
en cuestion, como sefala Federici (2013),
la incorporacién al trabajo asalariado como
camino de liberacién de las mujeres.

A la utilizaciéon de una fuerza de trabajo mas
barata en los paises del capitalismo periférico,
y de las politicas estatales de atraccion de
inversiones extranjeras por los paises llamados
“subdesarrollados”, se suma la explotacién de
las capacidades y las habilidades subjetivas
humanas, especialmente aquellas reconocidas
como “femeninas”. Las empresas de call
centers muestran una gran agilidad para
movilizar sus capitales a nivel mundial vy
nacional —como se evidencia en la creciente
migracion de call centers a paises de América
Latina con menores costos laborales-, ademas,
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explotan intensivamente la fuerza de trabajo a
través del taylorismo telefénico, se apropian del
trabajo productivo y reproductivo de una fuerza

de trabajo femenina masiva y de las mujeres de
su red familiar, y utilizan los roles y los valores
culturales asociados con lo “femenino”.
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