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INTRODUCCION

El hombre parece haber estado siempre preocupado por
entender y desentrafiar el mundo que lo rodea, por
penetrar en sus conexiones y en sus leyes, por atisbar
hacia el futuro, descubriendo las relaciones y el posible
sentido de las cosas que existen a su alrededor.

Carlos Sabino (1992, pag. 17)

Los ritmos y continuidades de las investigaciones sociales y humanas estan
generalmente en funcion de los cambios en los hechos econdmicos, politicos,
sociales o culturales; es decir las transformaciones de la realidad desencadenan
nuevos intereses de investigacion; es por ello que recientemente se esta hablando
de diversos cambios en el mundo del trabajo, en particular se reconoce que la
gestion organizacional se estd dando sobre bases distintas a las comunmente
aceptadas o conocidas, que la relacion capital-trabajo sigue siendo contradictoria
pero que se deben buscar nuevas técnicas de coordinacion y cooperacion; en este
sentido, es diversa la literatura que reconoce que las técnicas de control del proceso
de trabajo se estan transformando (relegando, adoptando o reajustando) con la
finalidad de asegurar el cumplimiento eficaz y eficiente de los objetivos
empresariales y ademas, lograr una asimilacion positiva de los mecanismos de
control laboral, es mas se habla de buscar que el trabajador introyecte el control.
Se podria considerar de forma preliminar que el ejercicio de control dentro de una
organizacién toma como base la relacion laboral de subordinacién para intentar
obtener el maximo beneficio a favor de los capitalistas; por otro lado debido a que
las reducciones salariales implican mayores ganancias para los empleadores, éstos

buscaran técnicas de retribucién que garanticen mayor obtencion de plusvalor. Sin




embargo, debido a que los trabajadores no son sujetos inmoéviles y acriticos,
muestran resistencia ante el ejercicio de control, resistencia que puede ir desde la
manifestacion explicita de la inconformidad hasta la simulacién de conformidad.
Esta y otras situaciones muestran la relevancia de indagar los cambios del ejercicio
de control laboral en los espacios organizacionales, la transformacion de sus

técnicas de disciplina y las caracteristicas de asimilacién por parte del personal.

Como se ha mencionado hasta el momento, en las organizaciones tanto publicas
como privadas se han presentado en mayor o menor grado modificaciones en
materia de control laboral, lo cual ha implicado en la mayoria de los casos la
intensificacion de los medios e instrumentos para ejercerlo. Sin embargo, los
cambios en materia de control laboral son so6lo un ejemplo de las mudltiples
transformaciones que han tenido las organizaciones a lo largo del tiempo en torno

a las actividades de trabajo.

Uno de los fendmenos sociales y culturales que ha impactado a las organizaciones
tanto en su estructura como en sus configuraciones simbdlicas ha sido la creciente
incorporacion de las mujeres al mercado laboral. Es por ello que en esta
investigacion se parte del reconocimiento de que los fenbmenos organizacionales
son en si mismos un entramado de eventos, esta idea ha motivado la busqueda de
las posibles relaciones entre el género y el control laboral como fenbmenos
complejos, impredecibles y que pueden investigarse e interpretarse desde distintos
enfoques. Estos dos fenbmenos han sido analizados por separado bajo el lente
tedrico de disciplinas como la sociologia, la psicologia y la administracién, por lo

que para explorar su posible interconexion, en esta investigacion se retoman




algunos aportes tedricos de estas disciplinas desde el campo de conocimiento de

los Estudios Organizacionales (EO).

Por los motivos antes expuestos, el objetivo de la presente investigacion es analizar
el papel del género en la ejecucion, por parte de los gerentes, y la asimilacion, por
parte de los operadores telefénicos, del control laboral en el Area de Cobranza
Bancaria del Call Center NI, desde la perspectiva tedrica de la sociologia del trabajo,
y con la finalidad de incorporar la categoria de género a las reflexiones teoricas del

control en los espacios de trabajo.

En los ultimos afios se observa una tendencia a incorporar la categoria de género
al andlisis de otros fendmenos, en relacion a ello la investigacién aqui detallada
buscé incorporar ésta categoria al estudio del control laboral; por lo tanto se
consideré como angulo de andlisis la busqueda de posibles diferencias entre el
género femenino y masculino en la ejecucion y asimilacién de los mecanismos de

control laboral.

Para lograr el objetivo de esta investigacion se siguié una metodologia cualitativa
desde el paradigma del constructivismo, lo cual implica que ontoldgica,
epistemolodgica y metodoldgicamente se asuman ciertas posturas, en este sentido
ontolégicamente se comparte la idea de que la realidad se conoce a partir de una
construccion social; epistemolégicamente se reconoce que el sujeto que investiga
no puede alejarse de su objeto de investigacion y que por lo tanto, el conocimiento
generado es producto de un proceso de construccion a partir de la interpretacion de
la realidad (Ortiz, 2000); (Ledn, 1998); (Calventus, 2000); por tales motivos

reconozco que como investigadora me encuentro influenciada por mis pretensiones,




valores y creencias (Ander-Egg, 2001), (Pacheco & Cruz, 2006a);
metodologicamente, se vio en el Estudio de Caso un medio que permite comprender
los fendmenos que se han planteado como objeto de estudio y asi, a partir de la
particularidad espacial y temporal, generar conocimiento representativo, para estos
efectos se retoma a una organizacién de tipo Call Center. Los instrumentos de
investigacion utilizados son la entrevista semi-estructurada y el andlisis de

documentos.

Como estrategia metodoldgica, se entrevistd a un total del2 trabajadores, de los
cuales 7 son ejecutivos de cuenta, 2 supervisores, 2 coordinadores y un gerente,
con lo cual se obtuvo informacién de los niveles jerarquicos existentes en la
organizacién y permitié conocer los discursos tanto de los ejecutores como de los
receptores del control laboral. A través del andlisis de documentos se buscaron las
normas y guias de accion que fueron formalmente establecidas por el Call Center y
gue son los parametros utilizados para ejercer el control laboral, estableciendo lo

que los trabajadores deben hacer en relacion a sus actividades de trabajo.

Como parte de la metodologia de investigacion, el primer capitulo de este
documento esta dedicado a realizar un constructo tedrico que permita repensar al
control laboral y al género como dos fenémenos que se desarrollan al interior de las
organizaciones. Se inicia el capitulo hablando sobre las organizaciones y partiendo
de la idea de que son los espacios donde se realizan las actividades de trabajo.
Posteriormente, se reflexiona en torno al trabajo como categoria principal de analisis
de la Sociologia del Trabajo. En el tercer punto de éste primer capitulo, se delimita

lo que en ésta investigacion se entiende como control laboral, se parte de las




reflexiones en torno a los aportes de la Teoria de la Organizacion, desde donde se
puede entender al control como una técnica de gestion para la coordinacion y
evaluacion de las tareas de trabajo, para posteriormente analizar el control desde la
Sociologia del Trabajo, como una técnica de dominacion y poder que debe
considerar como sus cimientos la relacion contradictoria entre capitalistas y
trabajadores. Como tercer punto, se retoman algunos aportes en materia de control
desde los Critical Management Studies, en donde se observa al control laboral
desde los aportes tedricos de Foucault a partir de Marcela Zangaro; en punto final
en torno al tema de control laboral se dedica a mostrar dos tipologias de

mecanismos de control laboral.

En el segundo apartado de éste primer capitulo se desarrollan algunas reflexiones
en torno al tema de género, ya que en esta investigacion serd utilizada la categoria
analitica de género para determinar el papel que ocupa en la construccion de roles
y busqueda de equidad entre los sujetos, y asi poder determinar si existe alguna
relacion entre el género y la ejecucion y asimilacién del control laboral, es decir, se
busca incorporar la categoria de género a las reflexiones tedéricas del control en los
espacios de trabajo. Este apartado va mostrando diversas reflexiones en torno al
tema de género y se va realizando un constructo en funcion de su relacién particular

con el control laboral.

El segundo capitulo, muestra en un primer momento las consideraciones teoricas
gue se tuvieron en cuenta como punto previo para la realizacién de la estrategia
metodoldgica, que marco el curso de esta investigacion. Es por ello que, este

capitulo da cuenta de la pregunta general y del objetivo de investigacion, asi como




de las dimensiones de andlisis que fueron retomadas a lo largo de la investigacion,
y que se analizaron a la luz de los instrumentos de recoleccion y analisis de datos

para dar respuesta a la pregunta general.

Finalmente, el tercer capitulo consta de la descripcion de la organizacion que se ha
tomado como estudio de caso denominado para efectos de la investigacion y por
cuestiones de confidencialidad como Call Center NI, dicha descripcion se hace a la
luz del objetivo de la presente investigacién. El punto principal de este apartado
tiene que ver con la presentacion de los hallazgos de investigacion obtenidos a partir
de los instrumentos de investigacibn como el andlisis de documentos y la

recuperacion de la voz de los trabajadores a través de las entrevistas realizadas.




CAPITULO
1. MARCO TEORICO

El presente capitulo tiene la intencion de realizar una delimitacion teorica sobre el
control laboral y el género, con la intencién de construir una amalgama teorica que
permita analizar conjuntamente éstos dos fendmenos: el género desde una
perspectiva socio-cultural y el control laboral desde la sociologia del trabajo como
una actividad de gestion y de poder. Como paso previo a la conceptualizacion del
control laboral y el género, resulta pertinente y necesario reconocer que estos dos
fendmenos se estudian en este trabajo a partir de su aparicién en un escenario
organizacional, es por ello que resulta importante delimitar qué se entiende en este

trabajo por organizacion.

En segundo lugar, en este capitulo se muestran algunas reflexiones en torno al tema
de trabajo; este apartado tiene la funcién de delimitar tedricamente lo que en esta
investigacion se entiende por trabajo y la razén por la que se emprende esta tarea
puede comprenderse a partir de dos vias: por un lado, el control laboral se ejerce
tomando como base las relaciones de trabajo que se desenvuelven en las
organizaciones, y por el otro, la teoria fundamental de esta investigacion es la

Sociologia del Trabajo y el trabajo es su categoria principal de andlisis.

El tercer punto de este capitulo, muestra algunos aportes teoricos representativos
sobre el tema de control laboral, reconociendo que esta es una etiqueta que se le
puede dar al control de las actividades de trabajo. Se muestra al control laboral

como un ejercicio de gestion y de poder, que utiliza diferentes mecanismos, los




cuales podrian ser clasificados de forma especifica para ser utilizados como lente
analitico de las diferencias que existen en la asimilacion del control laboral por parte

del personal.

En el punto cuatro, se identifican las diferencias entre el sexo bioldgico y el género
construido socio-culturalente, es decir, se realiza una conceptualizacion de género
y roles, para posteriormente reconocer que la base cultural es la que sirve como
aparato simbdlico y legitimador de las diferencias de género. Ademas, se
desarrollan algunos argumentos que dan cuenta del papel de subordinacién

socialmente construido de la mujer respecto al hombre.

1.1 La organizacion.

La preocupacion cientifica no es tanto ahondar y
completar el conocimiento de un solo objeto individual,
como en cambio lograr que cada conocimiento parcial
sirva como puente para alcanzar una comprension de
mayor alcance. Carlos Sabino (1992, pag. 22)

Con la finalidad de que el abordaje teérico aqui presentado sobre el control laboral
y el género se desarrolle en términos organizacionales, resulta pertinente situarse
previamente en un contexto organizacional, es decir, reconocer que el campo que
se utilizara como escenario de analisis es una organizacion empresarial privada.
Para comprender lo que es una organizacion, resulta pertinente reconocer la
dificultad que ha resultado para los estudiosos de las mismas construir una
definicion que logre englobar la diversidad de elementos que la constituyen y

caracterizan, reconociendo con ello los elementos generales que le dan forma sin




olvidar las particularidades que se pueden desarrollar en cada organizacion. La
dificultad, entonces, de comprender lo que una organizacion es, se encuentra
encasillada en la dificil tarea de la teorizacion de lo general a lo particular, de lo
global a lo especifico, y viceversa, es por ello que en lugar de buscar
incesantemente una definicion acabada de organizacion, resulta de mayor
pertinencia comprender que existen tantas definiciones de organizacion como
enfoques de analisis, es decir, cuando un tedrico dedica parte de su obra a
conceptualizar a la organizacion, lo hace desde un enfoque de andlisis particular y
tomando como punto de partida sus intereses particulares de investigacion, el
resultado por lo tanto, pone a la luz algunos aspectos y deja otros en la sombra,
cuando a esto ultimo se le agrega la particularidad de cada organizacion se hace
mas comprensible la dificil tarea de lograr una definicion acabada que no olvide
ninguno de los elementos compartidos y que dé cabida a los rasgos especificos de
cada organizacion. Un ejemplo de lo anterior es la conceptualizacion que hace

Enriquez (1992) el cual afirma que la organizacion:

“no es solo un lugar de trabajo cuyo unico destino sea hacerse eficaz y
eficiente, sino un lugar donde se juegan diversas apuestas [...] es un
espacio social con fronteras difusas, con multiples centros dinamicos en
el que se depositan esperanzas y desencantos, un espacio de encuentros
y desencuentros, una figura amorosa y amenazadora, en la que, a veces
sin saberlo, nos seguimos inventando como actores” (Enriquez, 1992,

pag. 35)

De acuerdo a los intereses de investigacion de Enriquez (1992), su
conceptualizacién de organizacion hace hincapié en las estructuras pero también

en la dimension subjetiva de los hombres y las mujeres que integran a la




organizacioén, lo cual pone en el centro de andlisis al actor y a las estructuras; todo
ello con la intencién de buscar una mayor profundidad en el andlisis organizacional
y generar conocimiento sobre una organizacion dinamica, cambiante, poniendo
énfasis en la racionalidad de los individuos que generan una vida simbdélica en las

organizaciones.

Otro ejemplo es la propuesta de Etkin (2005) quien afirma que las organizaciones
“son reconocibles para sus integrantes debido a que sus limites y operaciones son
identificables y sus procesos también visibles y conocidos; continua diciendo que
son ademas un conjunto social y no sélo un espacio social, son identificadas por
sus grupos de influencia” (Etkin, 2005, pag. 27) esta conceptualizacion esta en
funcién de .que uno de los principales temas de investigacion del autor es la
complejidad en las organizaciones como una caracteristica que envuelve las

actividades y los procesos.

Una de las conceptualizaciones de organizacion que puede considerarse Util para
el estudio organizacional, por dar cuenta de las diversas caracteristicas que la

distinguen de cualquier otra agrupacion es la desarrollada por Richard Hall:

Una organizacién es una colectividad con unos limites relativamente
identificables, un orden normativo, rangos de autoridad, sistemas de
comunicacion y sistemas de pertenencia coordinados; esta colectividad
existe de manera relativamente continua en un medio y se embarca en

actividades que estan relacionadas. (Hall, 1963, pag. 33).

De la conceptualizacion anterior se pueden resaltar diversos elementos, en primer
lugar, el hecho de que las organizaciones son entes sociales, es decir, que estan

conformadas por individuos que de alguna manera integran una colectividad que




busca permanecer a través del tiempo. Una de las caracteristicas que se encuentra
implicita en la definicion anterior, es la existencia de un(os) objetivo(s)que da
fundamento a la organizacion y por lo tanto es determinante en la conformacion de
su estructura, es decir, las organizaciones tienen metas y trataran de aprovechar
sus componentes y los factores ambientales a su favor a través de la generacion de

estructuras que den coherencia a sus actividades y procesos.

Ademas, la organizacion debe prestar atencion a los cambios ambientales a fin de
que tanto su estrategia como su estructura sean adaptables y aprovechen las
transformaciones del contexto. Por otro lado, a partir de la definicion de Hall (1963)
es posible resaltar que todas las organizaciones tienden a la formalizacion y
cumplimiento de determinadas reglas y parametros de divisién de las actividades,
coordinacién, evaluacion, comunicacion, responsabilidad y grados de autoridad; es

decir, formalizan sus normas, dando orden a sus actividades, acciones y decisiones.

Otra definicibn que resulta de gran utilidad para comprender lo que es una
organizacién es la desarrollada por Kast y Rosenzweig (1988) quienes afirman que
las organizaciones consisten en: arreglos orientados a una meta, individuos con un
propésito; sistemas psicosociales, individuos que trabajan en grupo; sistemas
tecnoldgicos, individuos que utilizan conocimientos y técnicas; y una integracion de
actividades estructuradas, individuos que trabajan juntos en relaciones
estructuradas” (Kast & Rosenzweig, 1988, p4g. 5) las organizaciones han sido
visualizadas como una colectividad con metas, y al hacerlo se abre la posibilidad de
comprender que buscaran reclutar a individuos que cuenten con las competencias

necesarias (conocimientos, actitudes, aptitudes y ) que permitan potencializar la




capacidad organizacional y garantizar que la organizacion perdure. En este sentido
se puede afirmar que la implementacion de gestion de recursos humanos por
competencia busca “mejorar la productividad y mantener un clima laboral propicio
las buenas relaciones laborales, elevando los niveles de competitividad del individuo
mediante el incremento del conocimiento y la capacidad de aprendizaje de la

organizacion” (Zarazua, 2007, pag. 57).

Sin embargo, es pertinente recordar que las organizaciones desde la perspectiva
de los Estudios Organizacionales (EO) son un instrumento de los sujetos (Barba,
2013) y por lo tanto, recurriran a ella para obtener diversos recursos que van desde

econdmicos hasta simbdélicos, es decir, buscan recursos para sobrevivir y realizarse.

Esta situacion de intercambio entre la organizacién y el sujeto evidencia una relacion
de dependencia mutua entre capital y trabajo, y permite visualizar a la empresa
como un espacio de interaccion social. De acuerdo a Ervin Goffman (1993)
metaforicamente, es posible considerar a la organizacion como escenario y al sujeto
como actor, comprendiendo asi a las interacciones que se dan al interior de una

organizaciéon como parte de una representacion teatral.

Talcott Parsons, uno de los representantes contemporaneos de la Teoria de la
Interaccion social, a partir del estructural funcionalismo, relacioné a la interaccion

con el sistema social, definiendo al sistema social como:

“una pluralidad de actores individuales que interactian entre si en una

situacion que tiene, al menos, un aspecto fisico o de medio ambiente,

! La idea de representacion sera retomada en el apartado de asignacion de roles de género.




actores motivados (...) y cuyas relaciones con sus situaciones -incluyendo
a los demas actores- estan mediadas y compartidas por un sistema de
simbolos culturalmente estructurados y compartidos (Ritzer, 2008, pag.
118).

Para efectos del presente trabajo es importante reconocer que dentro de una
organizacion existen diferentes sujetos que en su cardcter individual utilizaran sus
propios recursos para ejercer control o poder sobre los otros sujetos o bien
disefiaran una estrategia de negociacion. Es decir, dentro de la pluralidad de
interacciones que pueden llevarse a cabo en una organizacion, es de interés
particular la interaccion que se da en términos de control laboral en un contexto de
diferencias de género.

En este apartado, se retoma la consideracion socioldgica de la organizacion como
espacio de interaccion social, con la finalidad de resaltar que al entenderla asi es
posible observar el ejercicio de control como un proceso interno de la organizacion,
pero gue se encuentra enmarcado por acontecimientos contextuales mas amplios,
lo cual da lugar al analisis cultural de la configuracién social de las diferencias de
género. Es decir, observar a la organizacion como escenario de interaccién social
permitird enmarcar las relaciones laborales en un contexto de diferencias de género
y resaltar el caracter simbdlico del ejercicio de control laboral. Considerar a la
organizacibn como un espacio social que fomenta, entre otras cosas, que las
personas se relacionen, permitira reconocerla como un ente que permite y fomenta
las relaciones interpersonales entre sus miembros, es decir, se ve a la organizacion
como un espacio donde no solo se llevan a cabo procesos formalmente establecidos
sino que se reconoce que dicha organizacion esta conformada por personas y que

estas se relacionan socialmente como parte de los procesos formalmente




establecidos, pero sobre todo surgen entre ellas relaciones informales de
interaccion.

En sentido general se puede afirmar que todas las empresas son organizaciones
pero no todas las organizaciones son empresas; por este motivo, se presenta la
definicion de empresa privada construida por Garcia y Casanueva (2001) quienes
la entienden como una ‘"entidad que mediante la organizacion de elementos
humanos, materiales, técnicos y financieros proporciona bienes o servicios a cambio
de un precio que le permite la reposiciobn de los recursos empleados y la
consecucion de unos objetivos determinados” (Garcia & Casanueva, 2001, pag. 3).
Esta definicion resulta representativa debido a que permite hacer hincapié en
algunos puntos distintivos entre la organizacion y la empresa, de forma particular es
posible afirmar que la distincidn entre empresa y organizacién no se encuentra en
sus elementos constitutivos, sino en la forma en que gestiona sus elementos ya
gue dicha gestién tendra como fin el cumplimiento de un objetivo lucrativo, es decir,
se buscara gestionar los recursos necesarios para obtener un producto que pueda
ser intercambiado en el mercado a cambio de una retribucion econémica.

Por otro lado, las organizaciones tienen diferentes fines, es decir no sélo fines
econdémicos, y se puede considerar que al ser entes mas amplios engloban a las
empresas, es decir, las empresas son un tipo de organizacion.

Se ha hecho en este punto la distincién entre organizacion y empresa debido a que
en lo subsecuente se utiliza indistintamente la palabra organizacion o empresa para
referirse a un tipo de organizacién en particular: la empresa privada; sin embargo,
es pertinente reconocer que se tiene claridad sobre sus diferencias empiricas y

tedricas.




1.2 El trabajo.

“No es el trabajo en si mismo, sino la reaccion del obrero
ante él y a este respecto es cuando la sociologia tiene
sentido”

Braverman (1987, pag. 43).

En este apartado se presentan algunas reflexiones tedricas sobre el tema del
trabajo, debido a que esta es considerada como la categoria y objeto principal de
estudio de la Sociologia del Trabajo®? y para efectos de esta investigacion es

precisamente ésta Ultima una de las perspectivas tedricas fundamentales.

El tema de trabajo, al igual que el de organizacion, ha sido analizado desde
diferentes posturas tedricas, epistemoldgicas y metodologicas; sin embargo hasta
1970 el discurso del trabajo compartia tres planteamientos tedricos fundamentales:
1) el término trabajo referia a toda actividad productiva realizada a cambio de una
retribuciébn monetaria; 2) se destacaba la capacidad del trabajo como una actividad
qgue estructuraba a las sociedades; y 3) el trabajo construia identidad social y

colectiva a través de la figura del trabajador (asalariado) (Prieto, 2011, pag. 455).

Los tres puntos anteriores han sido fuertemente cuestionados debido
principalmente a hechos de la dinamica real que hacen evidente que las cuestiones

de trabajo atienden a situaciones particulares, se dan sobre nuevas bases y tienen

2 La Sociologia del Trabajo es “el estudio de colectividades humanas muy diversas por su tamafo,
por sus funciones, que se constituyen para el trabajo, de las reacciones que ejercen sobre ellas, en
los diversos planos, las actividades de trabajo constantemente remodeladas por el progreso técnico,
de las relaciones externas, entre ellas, e internas, entre los individuos que las componen”
(Friedmann & Naville, 1997, pag. 7).




diversos resultados a nivel individual, grupal y social; es decir, se ha cuestionado no
sélo el papel central del trabajo como categoria de ordenamiento social, sino como
constructor de identidad social. Por lo tanto, el consenso respecto a los tres puntos
anteriores se ha tornado sumamente complicado entre los estudiosos del trabajo,
por ejemplo, el punto tres ha sido ampliamente debatido debido a que no es posible
hablar de una masa trabajadora homogénea al menos en sus intereses, sino mas
bien es heterogénea y desagregada, con necesidades y caracteristicas laborales

particulares.

El estudio del trabajo se puede dividir en tres etapas: la primera se sitla entre los
siglos XVIIl 'y XIX y se desarrolla en Europa, la segunda abarca desde la transicion
del siglo XIX al XXy hasta los afos setenta del siglo XX, finalmente la tercera etapa

es considerada como la actual (siglo XXI).

En el siglo XVIII la ilustracion da paso al estudio laico y a un nuevo ordenamiento
social, sin embargo, los ilustrados no desarrollan un pensamiento Unico y uniforme
acerca del trabajo, sino mas bien la categoria de trabajo se convierte en la
denominacion de todos los trabajos, asi mismo, el trabajo ya no es considerado
como una actividad penosa como lo era en la Edad Media, y ahora es considerado
como una actividad capaz de producir la riqueza de las naciones y prosperidad
material; por lo tanto, es justamente en esta etapa donde se genera la relacion
inseparable entre trabajo y mercado y se entiende al trabajo como una actividad
productiva realizada en el mercado a cambio de una remuneracion, y a los sujetos
gue realizan aquel trabajo se les denomina asalariados. En la segunda etapa, se

observa la insercién del Estado como un ente regulador de las relaciones de trabajo,




y el trabajo asalariado se convierte en una via para la obtencién y disfrute de bienes
econémicos y publicos; se llega de este modo a una sociedad salarial que esta
organizada a partir de la norma del pleno empleo del buen empleo asalariado; en
esta etapa el estudio del trabajo y de las relaciones de trabajo (industrial relations)
se desarrollan principalmente en Gran Bretafia y Estados Unidos a partir de autores
como Sidney, Webb y Commons, posteriormente con Dunlop y Weber, y
fundamentalmente a través de la Sociologia del Trabajo fundada en Francia por
Friedmann y Naville . La tercera etapa (actual), se caracteriza por la crisis del pleno
empleo, de las organizaciones sindicales y de la clase trabajadora; en este sentido,
se observa que el mercado de trabajo estad favoreciendo el trabajo asalariado
temporal y a tiempo parcial y comportamientos individualistas entre la clase
trabajadora, de esta forma la sociedad salarial se transforma en la sociedad del
empleo flexible, la identidad social ya no se define a partir del trabajo sino a partir

del nivel y tipo de consumo. (Prieto, 2011, pags. 455-480)

El reconocimiento del trabajo como categoria de andlisis para el estudio y
comprension de las relaciones laborales, ha implicado, como es de esperarse, un
esfuerzo considerable por lograr su categorizacién, caracterizacion 'y
conceptualizacion, de forma general se puede entender al trabajo como “la actividad
social mediante la cual el hombre (fuerza de trabajo), con ayuda de las herramientas
y condiciones materiales indispensables (medios de trabajo), transforma los objetos
de trabajo (materia prima o bruta) con el fin de satisfacer sus necesidades de
conservacion y reproduccion” (Finocchio & Gojman, 1998), en esta definicion el
trabajador es reconocido como portador de fuerza de trabajo vy al resultado del

trabajo (bienes y servicios) como un medio de satisfaccion de necesidades, es decir,




se observa al trabajo como una actividad benéfica no sélo para quien lo realiza, sino
para un grupo social particular que podra satisfacer sus necesidades a través de la

obtencién de un producto o servicio que resulta de la etapa final del trabajo.

Sin embargo, analizar el trabajo como una caja negra en la que ingresan fuerza de
trabajo, medios de produccion y se tiene como resultado bienes y/o servicios, resulta
una concepcion acotada, y que para efectos de este trabajo puede enriquecerse
con algunos aportes del sociélogo mexicano De la Garza (2000), para €l el estudio
del trabajo debe hacerse conjugando su conceptualizacibn meramente objetivista
(que se ejemplifica en la definicion anterior de Finocchio y Gojman) con una vision
subjetivista, que dé cuenta de que el trabajo es construido culturalmente y se da
sobre bases de poder, por lo tanto para €l el trabajo puede comprenderse de forma

amplia como una:

“actividad fisica transformadora de la naturaleza, que se extiende al
hombre mismo en su fisico, pero sobre todo en su conciencia, [...por lo
tanto, el proceso de trabajo se trata de una relacion social en donde
interactuan los hombres con la finalidad de...] creacién o circulacion de
valor, pero también es poder y dominacion, consenso 0 coercion,
autoritarismo o convencimiento, fuerza o legitimidad, [...] el trabajo
también es proceso de trabajo, instituciones y relaciones de fuerza, es

salario y empleo” (De la Garza, 2000, pags. 32-33).

La definicion anterior hace referencia al trabajo como actividad fisica, pero que de
cierta manera implica tambien un esfuerzo mental y un determinado manejo
emocional que de sustento a las relaciones personales que se desencadenan como

parte del proceso de trabajo, es decir, los requerimientos hacia el sujeto para poder




realizar una actividad de trabajo van mas alla de lo fisico y de lo que algunos autores
han denominado el saber hacer una actividad laboral sino que, ademas, implican
un saber ser trabajador, por lo tanto, es posible afirmar que las relaciones
contradictorias entre capital-trabajo que engloban las relaciones laborales se dan
sobre bases de poder y dominacion del primero hacia el segundo en torno a
conocimientos, habilidades, actitudes y aptitudes, es decir, el capital cuenta con
mayores recursos de poder no sélo sobre la fuerza fisica de trabajo sino ademas
sobre una fuerza mental o psicosocial, el capital a través de la gestion realiza una
evaluacion constante de lo que el trabajador sabe hacer, en torno a actividades y
funciones, pero ademas evalla su comportamiento y formas de reaccion ante

diferentes acontecimientos desencadenados alrededor de sus funciones laborales.

Por las razones anteriores, en esta investigacién se adopta la conceptualizacién
anterior de trabajo debido a su riqueza reflexiva y al reconocimiento explicito de que
las relaciones de trabajo estan permeadas de relaciones de poder y dominacion;
esta definicién permitira, en el apartado siguiente comprender la conceptualizacion
que se haré de control laboral. Entender las particularidades del trabajo en general
y del proceso de trabajo en particular permitirA una comprension util sobre las

practicas particulares que se desencadenan en torno al trabajo.

Como se mencion6 con anterioridad la etapa actual de los estudios del trabajo
marcan el analisis del trabajo a partir de concebirlo con una nueva morfologia, 1o
cual permite estudiar diferentes aristas y también reconocer que los trabajadores
presentan caracteristicas distintas, es decir la masa de trabajadores ya no es

homogenea, como lo muestra la cita siguiente:




“operario industrial y rural clasicos, en relativo proceso de retraccidon
(desigual, cuando se comparan los casos del Norte y los del Sur), hasta
los asalariados de servicios, los nuevos contingentes de hombres y
mujeres tercerizados, subcontratados, temporarios, que se amplian.
Nueva morfologia, en la que se puede ver, simultdneamente, la retraccion
del operario industrial de base taylorista-fordista y, por otro lado, la
ampliaciéon de las nuevas modalidades de trabajo que siguen la l6gica de
la flexibilidad toyotizada, segun ejemplifican las trabajadoras de

telemarketing y call center” (Antunes, 2007, pags. 43-44)

En torno a esta ultima reflexion, resulta pertinente mostrar que la clase trabajadora
se ha visto modificada en cuanto a su constitucion y por lo tanto, en su
caracterizacion, es decir los trabajadores ya no pueden verse como una clase
homogeneizada porque esto implicaria hablar de rasgos compartidos, de una
misma identidad, por el contrario es posible observar que los rasgos y las
identidades son plurales. Los cambios en el mundo del trabajo han implicado el
surgimiento y crecimiento del sector econdmico de servicios o tercer sector, el cual
como es de esperarse cuenta con caracteristicas especificas y con requerimientos
hacia el trabajador también distintos. El surgimiento de nuevos tipos de trabajo,
acompanados de cambios en los mercados competitivos ha hecho que las
organizaciones construyan estructuras y procesos adaptables y flexibles ante los
cambios econdmicos, politicos y sociales, situacién que obviamente cambia las
bases sobre las que se dan las relaciones laborales convirtiéndolas en flexibles y

temporales.




1.3 El control como poder y como técnica de eficiencia.

Zangaro menciona que Foucault utiliza el concepto de
‘técnica” o ‘tecnologia” para hacer referencia a las
practicas que desarrollan los individuos cualquiera sea
Su objeto. Las tecnologias de poder son las que unos
individuos aplican a otros imponiéndoles finalidades y
objetivos. EI management puede ampliarse si se lo
considera como una tecnologia de poder porque impone
al individuo obligaciones heteroimpuestas que se
complementan con obligaciones autoimpuestas.

Parafraseando a Marcela Zangaro (2011b).

Algunas investigaciones tedricas y empiricas que ubican al control organizacional
como objeto de andlisis, permiten para efectos de esta investigacion considerar que
el tema de control puede analizarse desde dos perspectivas particulares: como
parte del ejercicio de poder-dominacion, o como instrumento de gestion para el

logro eficiente de las metas organizacionales.

Desde el campo disciplinar de la sociologia del trabajo se observa que la relacion
capital-trabajo es una relaciébn de poder y dominacion fundamentada en la
desigualdad de intereses y recursos (Friedmann & Naville, 1997), por lo tanto, la
relacion laboral capitalista es contradictoria; se podria afirmar que la organizacion
es vista como una pluralidad de poseedores de poder y que obtienen este a partir
de una pluralidad de fuentes. El poder entendido en términos de Weber quien puede
significar “la probabilidad de imponer la propia voluntad dentro de una relacion
social, aun contra toda resistencia y cualquiera que sea el fundamento de esa
probabilidad” (Weber, 1996, pag. 43); por lo tanto podriamos afirmar que las

relaciones inmersas en un escenario empresarial implican poder.




Sin embargo, para efectos de esta investigacion interesa un tipo de poder en
particular, que se refiere al control que se da en torno a las actividades de trabajo,

especificamente denominado en este trabajo como: control laboral.

Como se ha dicho anteriormente, la organizacion pretende disponer ordenadamente
de las interacciones humanas que se desarrollan al interior, y en este sentido los
mecanismos de control ayudaran a delimitar las interrelaciones y mantenerlas en un
estado que sea beneficioso para la organizacion, es decir, el control es visto en
primera instancia como una actividad que permite ordenar y coordinar las acciones
individuales a través de mecanismos que buscan crear obediencia y disciplina como
condiciones benéficas para el logro de los fines ultimos de la organizacion. De
acuerdo a lo anterior, el control laboral resulta un ejercicio fundamental dentro de
las organizaciones debido a que “para el capital la apropiacion y la propiedad del
conocimiento fue —y continda siendo- fundamental. El dispositivo disciplinario se
despliega [...debido a la existencia de una...] clase poseedora de los medios de
produccion y otra que, careciendo de ellos, debe entrar de manera forzada en una
relacion de venta de su fuerza de trabajo por un salario” (Zangaro, 2011a, pag. 52),
la contradiccion entre la relacion capital y trabajo es la justificacién y razon por
excelencia de la necesidad de que los poseedores de la fuerza de trabajo sean
controlados por los capitalistas?, es por ello que una de las tareas principales de la

gestion es la busqueda incesante y desarrollo de mecanismos cada vez mas

8 El capitalista, es en teoria cualquier persona que posea un excedente y lo invierta para extraer un
beneficio que supondra un incremento del excedente inicial (Boltanski & Chiapello, 2002, pag. 37)




eficientes de organizacion del trabajo y de medicion de la productividad y eficiencia;

ante esta situacion Castillo afirma que:

“el esfuerzo del capital se encuentra dirigido, por un lado, a aumentar la
productividad y, por otro, a facilitar la interiorizacion de la disciplina. Estos
Gltimos aspectos resultan claves para la eficacia de las técnicas de
disciplinamiento puesto que se trata de interiorizar en la propia estructura
fabril las condiciones materiales y sociales de la transformacion de la
fuerza de trabajo en trabajo productivo para facilitar, sin las evidencias de

lo que es exterior y explicito, los procesos del capital" (Castillo, 1991)

Sin embargo, es importante resaltar que el control como ejercicio dentro de las
organizaciones puede ir enfocado hacia dos puntos: al control de los procesos o al

de los sujetos; interesando en esta investigacién el control hacia los sujetos.

Desde la base del ejercicio de poder, se puede encontrar en Giddens un primer
acercamiento a la definicion de control, para él “poder es el medio de obtener que
se hagan las cosas y, como tal, esta directamente envuelto en la accibn humana
[...]el control es la capacidad que ciertos actores, grupos o tipos de actores poseen
de influir sobre las circunstancias de accion de otros” (Giddens, 2011, pag. 309),
es decir, se entiende al control como un tipo de poder. Retomar la conceptualizacion
de control desde esta perspectiva permite ubicar la relacion entre los sujetos y sus
capacidades de influencia sobre el otro, con la finalidad de reconocer que tanto el
empleador como el empleado pueden negociar sobre ciertas bases y que sus
acciones de rechazo o conciliacion resultantes tendran una repercusion en el

sistema organizacional en su conjunto.




Por lo tanto, el control laboral, es decir aquel que se ejerce dentro de las
organizaciones en torno a las actividades de trabajo buscara delimitar las acciones
de los empleados en un contexto de obediencia o consentimiento por parte de estos

ultimos.

Ahora bien, continuando con el planteamiento inicial de este apartado se reconoce
al control como una técnica de gestidon que permite incrementar la produccion y que
tiene como finalidad realizar un seguimiento del avance o curso de las actividades
y las acciones de las personas en pro del logro de los objetivos, detectar desvios
respecto del plan de trabajo original y determinar las acciones correctivas que
deberan tomarse. El control visto desde esta perspectiva de analisis puede ubicarse
dentro del campo de la Administracion y por lo tanto se considera que generalmente
se centrd en la verificacion, para asegurarse que los esfuerzos de la organizacion
estuvieran encaminados al logro de los objetivos y estrategias; y por lo tanto se basé
en el disefio de artefactos como indicadores y estandares establecidos para ejercer
un dominio sobre los comportamientos (Ramirez, Vargas, & : De la Rosa, 2011,

pags. 31-32).

Sin embargo, esta postura no da cuenta de procesos alternos que se desarrollan en
torno al ejercicio de control, por ejemplo no reconocen algunos procesos subjetivos
gue se desarrollan en torno a las actividades de control como pueden ser la
busqueda de recursos que permitan negociar una mejor posicion dentro de la

relacion laboral, al mismo tiempo no reconoce el proceso de aceptaciéon (disciplina




o dominacién)* o negacién por parte de los agentes individuales y colectivos del

ejercicio de control.

1.3.1 El control desde la Sociologia del Trabajo.

Para los efectos de esta investigacion, la perspectiva tedrica que muestra mayor
riqueza para el estudio del control laboral es la Sociologia del Trabajo y es a partir
de ella que se puede reconocer al control como una técnica de dominacion mas que
de gestion de la produccién, es decir como un tipo de poder enfocado a incrementar
la eficiencia de la organizacion en torno a sus actividades de trabajo y a favor del
logro de los objetivos organizacionales. Hacer uso de esta perspectiva
epistemologica, permitird reconocer la habilidad por parte de los gestores
empresariales para conseguir que los comportamientos y acciones de los
trabajadores cumplan con los parametros deseados por parte del capitalista; por tal
motivo se puede reflexionar que el control dentro de las organizaciones tiene como
finalidad no so6lo disciplinar y ajustar las acciones individuales y colectivas en pro de
los objetivos organizacionales, sino ademas dominar e incluso someter las
voluntades individuales. Reconocer que el trabajador es un sujeto activo y que el
lugar de trabajo es un espacio en disputa, permite resaltar que los encargados de
la Direccion Organizacional (DO) buscan obtener el maximo esfuerzo y rendimiento

por parte del trabajador a cambio de la minima recompensa, situacion que no es

4 El concepto de dominacion significa la probabilidad de que un mandato sea obedecido. En cambio
el concepto de disciplina encierra el de una "obediencia habitual" por parte de las masas sin
resistencia ni critica. (Weber, 1996).




afrontada en total pasividad por el trabajador; por lo tanto, se debe reconocer a la
organizacién como un espacio que “tiene rasgos de complejidad, no es un modelo

de armonia natural ni opera en un medio estable” (Etkin, 2005, pag. 57)

En este sentido, desde la perspectiva marxista las relaciones laborales deben
comprenderse a partir del antagonismo social entre los poseedores de la fuerza de
trabajo y los duefios de los medios de produccion, desde la perspectiva de Marx
(2002) es posible estudiar al trabajo como un antagonismo inherente a las
relaciones sociales capitalistas, a partir de la comprension de que histéricamente la
clase capitalista representada primero por los agrarios impuso a la poblacién rural
a fuerza de latigazos y tormentos una legislacion que impulsaba la disciplina que
requeria el sistema de trabajo asalariado para su reproduccion (Marx, 2002, pag.
922); una de las actividades propias del control laboral implica buscar que la

disciplina perdure en los espacios de trabajo.

La presencia del ejercicio de control hacia el trabajador principalmente en las
organizaciones privadas implica por parte de la Direccion “distribuir sus
recompensas y sanciones segun la actuacion, de manera que aquellos cuya
actuacién se ajusta a las normas de la organizacibn sean recompensados, Yy
aquellos cuya actuacion se desvié de ellas sean castigados” (Etzioni, 1972, pag.
105). En este sentido, se pude comentar que para conducir las conductas de los
trabajadores hacia el logro de los objetivos organizacionales se requiere observar a
la organizacién no s6lo como un campo de confrontacién entre dos adversarios, o0
la vinculacién de uno con otro, sino como una cuestion de gobierno; gobernar en

este sentido es “estructurar el posible campo de accién de los otros” (Ibarra, 2001,




pag. 321) es decir, lo que se busca en Ultima instancia es el desarrollo de practicas
de colaboracion y cooperacion entre la Direccion y los trabajadores, lograr sinergia
por medio del involucramiento; por lo tanto, como parte de la administracion de los
llamados Recursos Humanos se ha legitimado como adecuado que el empleador
cuente con un abanico de mecanismos para ejercer control sobre el trabajador.
Estos mecanismos se pueden esquematizar, como se ha argumentado con
anterioridad, en un continuum que vaya desde la planeacion de su tarea por medio
de un control jerarquico (lo cual podria encerrarlo en una “jaula de hierro”®) hasta
mecanismos disciplinarios mas sutiles que lo envuelven en ideologias de inclusién

y adhesion.

1.3.2 El control en la Teoria de la Organizacion.
De acuerdo a Boltanskiy Chiapello (2002) es posible comprender el tema de control
si coincidimos con ellos en la concepcidn de que la historia de la gestion empresarial
puede ser considerada como la historia de una sofisticacidbn permanente de los
medios de dominacidén en cuanto ocurre en la empresa y su entorno (Boltanski &
Chiapello, 2002, pag. 127); es por ello que los cambios en materia de control laboral
pueden ser comprensibles a través del analisis de los aportes tedéricos del
Taylorismo-Fordismo, después recurrir a algunos postulados de la llamada Escuela
de las Relaciones Humanas y finalmente resaltar algunos aportes de la Escuela de

la Burocracia.

5 Metafora utilizada por Max Weber en La ética protestante y el espiritu del capitalismo, para referirse
al aumento del control y el calculo racional en el sistema capitalista crecientemente burocratico.




El taylorismo surge después de la Segunda Revolucion Industrial, en un contexto
en el que la complejidad de las grandes organizaciones comenzaba a mostrar
dificultades para la organizacién del trabajo y en el que se observaba aun el
predominio del trabajador como poseedor del saber-hacer de su actividad (oficio),
por las razones anteriores el control en la llamada Administracion Cientifica se
realiza sobre el proceso de trabajo intentando quitar el control que ejercian los
trabajadores sobre el ritmo del trabajo y las maquinas utilizadas en el proceso

productivo (Taylor, 1997); (Taylor, 1983); (Reed, 1996).

El ejercicio de control en el taylorismo, encuentra como su principal objetivo la
adecuacion de los movimientos corporales al one best way (la mejor forma) de llevar
a cabo una tarea, para lo cual utiliza estrategias de control como: estandarizacion
de tareas, procedimientos y herramientas a través de un trabajo individualizado y
bien remunerado para fomentar que el trabajador aprenda la forma cientifica de
llevar a cabo su tarea. El control taylorista busca la adecuacion del cuerpo a los
ritmos del proceso de trabajo, dejando de lado la subjetividad del trabajador (aporte
que se vera mas adelante en la Escuela de las Relaciones Humanas).

Los principios de Taylor (1997) estan marcados por el determinismo y la
generalizacion, es decir, los obreros son considerados como una masa homogeénea
que debe ser sometida a leyes naturales y mecanicas, se desconoce la singularidad
de los obreros. El control se ejerce por medio del establecimiento de los ritmos por
parte del empleador y ya no del trabajador como en épocas precedentes (del oficio
y gremios). De acuerdo a Coriat (1985) el cronometro pasa de ser un mecanismo

de medicion de tiempo a un instrumento de opresion y control del trabajador.




El discurso de Taylor (1997) al ser leido de primera mano, llega incluso a convencer
de su justicia e imparcialidad a favor del trabajador, por ejemplo, propone el pago
justo para el trabajador por la ejecucion adecuada de su trabajo: El principal
propésito de la administracion debiera consistir en asegurar el maximo de
prosperidad al empleador, unido al maximo de prosperidad para cada empleado
(1997), en este sentido el taylorismo encuentra legitimidad ante el empresario, ya
que lo ubica como el nuevo poseedor del poder sobre el proceso de trabajo, vy
resalta como un discurso funcionalista que permite eliminar el desperdicio de
recursos, principalmente del recurso humano; y por otro lado es aceptado por el
trabajador ya que al momento de adherirse a esta nueva organizaciéon del trabajo
se incentiva su instinto de competitividad al otorgarle mayores beneficios
econdmicos como consecuencia de su incremento productivo. Se considera que el
exito del taylorismo, el cual sigue siendo utilizado como mecanismo de gestion, se
encuentra arraigado en su capacidad para modificar los sentidos y las fuentes de
poder, tanto de los trabajadores como de los empleadores; es un discurso
doblemente vendido.

Por otro lado, es Henry Ford quien lleva a otras dimensiones la administracion
cientifica de Taylor, al implementar el sistema de produccién en masa por medio de
la cadena de montaje y la linea transportadora, en el contexto de la industria
automotriz. Ford lleva el control del trabajador a su maxima expresion, controlando

aspectos incluso de su vida personal. Esta situacién se ve representada en el




aumento salarial® otorgado por Ford (presentando un incremento de 2.5 a 5 dolares)
con la intencidbn de que los trabajadores se convirtieran en consumidores
potenciales del famoso modelo Ford T, en este sentido se observa la vision holistica
de la masificacién, reconociendo que toda produccion en masa debe garantizar su
sobrevivencia por medio del consumo en masa. El control de los ritmos de trabajo
se ve intensificado, ya no por supervisores como en el taylorismo, sino por una
maquina que es: la linea de montaje, que hace que el trabajo se traslade hasta
donde esta el obrero y no al revés; en este sentido resulta importante cuestionarse
sobre lo que aqui denominamos la maquinizacion de la disciplina, es decir ya no
sera el supervisor quien detentara el orden y la disciplina sino la linea de montaje
(Coriat, 1985); la relevancia del control por medio de las maquinas permite visualizar
una despersonalizacion y deshumanizacion de partes sustanciales del proceso de
trabajo. Para efectos de este trabajo, uno de los aportes fundamentales del
taylorismo-fordismo en materia de control laboral esta enmarcado por la busqueda
incesante de reducir los tiempos muertos de trabajo a través del estudio de tiempos
y movimientos (taylorismo) y con la implementacion de la cadena de montaje
(fordismo); en estricto sentido para este trabajo es de suma importancia la
cronometrizacion y la division técnica y social de la tarea lo que se convierte en el

rasgo distintivo del taylorismo y como menciona Braverman (1974) el fordismo logra

6 El aumento salarial era otorgado a obreros que ademas de ajustarse a las reglas de la fabrica,
también mantuvieran una vida privada alejada de vicios (como: beber, fumar y/o asistir a bares); lo
que daba mayor seguridad de que el dinero se utilizaria en adquirir bienes duraderos, como el auto
Ford T.




la imposicion del tiempo preestablecido a través de la implementacion de la linea de
montaje.

Continuando con los aportes tedricos en materia de control laboral, se debe recordar
gue la Escuela de las Relaciones Humanas surge a comienzos del siglo XX como
un discurso creado por investigadores que tenian como formacién inicial la
psicologia, Mayo (1972) , Roethlisberger y Dickson (1966) son los principales
representantes de esta Escuela, estos investigadores realizaron experimentos que
buscaban encontrar el grado de influencia de las condiciones ambientales y fisicas
en la productividad de los obreros, con la finalidad de adecuarlas en pro del
rendimiento. Sin embargo, tras varios afios de investigacion y ajuste en las
dimensiones y metodologia de investigacion utilizada para comprobar sus hipotesis,
encuentran de forma inesperada que son los factores psicosociales los que pueden
aumentar la eficiencia en las organizaciones (Mouzelis, 1975). Es precisamente la
actividad de experimentar lo que caracteriza a las investigaciones de esta escuela,
en estas investigaciones el empleado es utilizado como conejillo de indias y se
modifican intencionalmente factores que alteran sus condiciones fisicas y
emocionales de su lugar de trabajo.

El descubrimiento de que los sentimientos son un factor determinante de los
intereses y motivaciones del individuo, se emplea como una variable susceptible de
control; este reconocimiento del ser humano y de su subjetividad como parte
sustancial de la productividad, finalmente, no otorga una mayor humanizacién a la
actividad de control, sino unicamente sirve para innovar mecanismos de gestion que
permitan una mayor cooperacion del individuo para preservar el estado normal o de

equilibrio (armonia de clases), uno de estos instrumentos es la motivacién que




busca lograr una mayor adherencia del trabajador a los objetivos organizacionales.
Por otro lado, el reconocimiento de los grupos informales permite ejercer un doble
control hacia el trabajador, utilizando las reglas que estaban de antemano
establecidas (formales) y permitiendo el surgimiento de grupos al margen de la
estructura formal (grupos informales), es decir, incluso lo que no estaba escrito y
que, por lo tanto, no era aceptado por el trabajador como parte de las reglas
contractuales, formaban parte de su control, sus relaciones sociales, en las que él
podia encontrar una salida a la rigidez de su condicion laboral, ahora también eran
utilizadas como un motivante que permitia la socializacién y, por lo tanto, la
legitimacion de practicas de dominacion que aunque no estaban formalizadas, si
eran consideradas como habituales y normales.

Ante este aspecto cabe preguntarse ¢ Qué tan humana es esta nueva postura? ¢ El
reconocimiento del factor humano otorga mayor conciencia de su naturaleza
sensible y suave en comparacion con la maquina? Es posible considerar que la
Escuela de las Relaciones Humanas otorgd mayores estrategias para ajustar los
tornillos y las tuercas de los individuos de una forma tan sutil que pareciera
beneficiosa para los sujetos al darles la ilusién de que por fin se habia reconocido
su papel central y particular en torno al proceso productivo. Este discurso
“‘humanizante” que resalta los aspectos psicosociales que afectan al individuo y que
pueden ser empleados en pro de la productividad y eficiencia de sus actividades
laborales colectivas, es retomado posteriormente bajo un nuevo enfoque que en
ultima instancia pone de relieve la posibilidad de utilizar otras caracteristicas
subjetivas a favor del incremento de los niveles de productividad, eficiencia, eficacia

y calidad.




A través de la lectura de algunos hallazgos de investigacion y propuestas tedricas
de la Escuela de las Relaciones Humanas, se puede visualizar un cambio
fundamental en materia de control laboral, el cual da paso al control no sélo fisico
del trabajador en materia de sus actividades laborales, sino que ademas al control
de su subjetividad. En este punto se leen los aportes de la Escuela de las Relaciones
Humanas a partir de poner en el centro de analisis a la motivacion del ser humano
dentro de las organizaciones como punta de lanza en el incremento del desempefio
del trabajador. De acuerdo a Argyris (1975) se debe observar este nuevo discurso
como un puente que existe entre la satisfaccion del individuo y los requerimientos
organizacionales. La satisfaccién de las necesidades jerarquizadas por Maslow
(1970) va a representar un instrumento de control, ya que la organizacion es
observada por el trabajador como una fuente para satisfacer sus necesidades,
pasando de mecanismos de control coercitivos y externos al individuo, a la
integracion o introyeccion del control, en este sentido podria afirmarse que el control

pasa a ser parte del Yo del individuo (Ferenczi, 1912).

La Teoria de la Burocracia, adquiere este nombre porque conceptualiza a la
organizacion con base en el tipo ideal desarrollado por Weber en el marco de la
sociologia politica, como un instrumento que permitiria entender y pronosticar el
desarrollo de la sociedad moderna. Weber es el principal exponente de ésta
Escuela, él realizé una taxonomia de tres tipos de dominacién: Tradicional, Legal—
Racional y Carismatica, planteando que la forma de organizacion burocratica es la
forma mas pura de lograr una dominacion legal-racional, debido a que tiene reglas:
claras, racionales, formalizadas e impersonales; a que sus participantes estan

profesionalizados y que hay un sistema jerarquico de autoridad (Weber, 1996).




En esta corriente discursiva, a diferencia de las anteriormente descritas, ubica a la
organizacion como un mecanismo de poder-dominacion sobre el trabajador,
reconoce la influencia de la estructura (parte rigida) y los procesos (parte dinamica)
de una organizacion como mecanismos creadores de dominacién y sumisién de los
integrantes de una organizacion a las metas y politicas de la misma.

En la Burocracia, la legitimacion del control se da tomando como base el ejercicio
de dominacién y que por si mismo busca la obediencia, lo cual de acuerdo a Weber
(1996) refiere al hecho de que el individuo obedece porque le hace sentido el
mandato en funcion de la concordancia con sus intereses particulares. Hasta este
momento, es claro que el ejercicio de control con base en esta escuela esta en
funcién de las reglas formalmente establecidas: las reglas escritas, que otorgan a
cada quien su lugar y su campo de poder con relacién al nivel jerarquico ocupado,
pero ¢Qué tan imparcial e impersonal es una regla (burocratica)? Las reglas son
creadas como instrumentos que dotardn y legitimardn el ejercicio de
poder/dominacién/control’ por parte de determinados individuos previamente
considerados en la elaboracion de la misma regla como detentadores de esta
capacidad de poder, sin embargo, como menciona Crozier, (1974) la regla es

interpretada, y nosotros afirmamos que por lo tanto, serd utilizada con fines y por

7 El “poder es el medio de obtener que se hagan las cosas y, como tal, estd directamente envuelto
en la accién humana [...] el control es la capacidad que ciertos actores, grupos o tipos de actores
poseen de influir sobre las circunstancias de accion de otros” (Giddens, 2011, pag. 309). El concepto
de dominacion significa la probabilidad de que un mandato sea obedecido. En cambio el concepto
de disciplina encierra el de una "obediencia habitual” por parte de las masas sin resistencia ni critica.
(Weber, 1996).




personas distintas a las concebidas en su formulacion inicial; con base en esta
afirmacién podriamos reconocer que la regla otorga legitimacion para que las
personas dotadas de la autoridad correspondiente ejerzan control (y en ocasiones
dominacion) sobre otros, pero que esos “otros” también pueden utilizar la misma
regla para invertir los papeles y ejercer control; por lo tanto, podriamos observar que

en materia de comportamiento no existe una perfecta previsibilidad del mismo.

En el Siglo XXI el tema de control laboral estad dando paso al control a través ya no
de la jerarquia, sino del cliente; desde que se tiene la concepcién de que el cliente
es el rey se ha trasladado una parte del control antes ejercido por la jerarquia ya
gue ahora son los clientes quienes determinan el momento exacto en que la
produccion debe realizarse, las cantidades y la calidad que esperan de un

determinado bien o servicio (Boltanski & Chiapello, 2002, pags. 128-130).

En la actualidad se habla de que los nuevos dispositivos de control se apoyan en
una ergonomia mas sofisticada, que precisamente por promulgarse como
dispositivos mas humanos, penetran mas profundamente en el interior de las
personas, de las que se espera que se entreguen a su trabajo (Boltanski &

Chiapello, 2002, pag. 151).

1.3.3 El control en los Critical Management Studies.

La denominacion de Critical Management Studies (CMS) se da a un conjunto de
trabajos que intentan examinar criticamente el mundo organizacional

contemporaneo, retomando, principalmente desde la filosofia, los aportes de




autores como Michel Foucault, Jacques Derrida y Toni Negri, para abordar nuevos
temas desde un enfoque tedrico y metodologico distinto (Saavedra, 2009).

Desde esta perspectiva se observa que la organizacién no es solamente un conjunto
de formalidades, ni tampoco una pura metafora (mecanica, biolégica, cognitiva,
econOmica o técnica) sino que dentro de ella existen diversos sujetos que se
relacionan y se vinculan por lazos de dominacion y/o solidaridad (Alonso, 2007); el
alejamiento de la concepcion que habla de una organizacion altamente formalizada
y por lo tanto, con una alta capacidad de prediccién, regulaciéon y control de las
relaciones sociales que surgen en su interior, es lo que permite analizar la
particularidad de cada organizacion y sobre todo comprender que los sujetos que
participan en ella no pueden alejarse de su subjetividad para someterse sin
cuestionamiento a lo que dicta la estructura, la cultura y el conjunto de normas
organizacionales en general.

De acuerdo a lo anterior, en materia de control laboral “sobresale la organizacién
como institucién de ordenacion social y el management como discurso pero a la vez
como conjunto de practicas y estrategias de normalizacion de los individuos”
(Saavedra, 2009, pag. 54), en este sentido se observa un alejamiento considerable
de lo que se postulaba en las diversas escuelas de la Teoria de la Organizacién.
Por un lado, se observa la otra cara de la gestiéon no sélo como una actividad que
busca organizar y coordinar las acciones individualizadas en pro de los objetivos

compartidos en la organizacion, sino ademas como una actividad que utilizando su




legitimidad busca convertirse en un discurso que dé sustento a las practicas de
dominacién dentro de las organizaciones.?

Por otro lado, cuando al analisis del tema de control se suma el reconocimiento de
la dimension subjetiva de los actores, es posible la introduccion de la capacidad de
resistencia que tienen los actores, lo cual plantea una vision dindmica del control,

debido a que como plantea Alonso (2007) “el control organizacional no es
automatico, es un logro que ha resultado de la sintesis de l6gicas en conflicto”
(Alonso, 2007, pag. 330), por lo tanto bajo esta perspectiva se reconoce que la
fuerza de trabajo en las organizaciones, al igual que el capital, cuenta con recursos

de poder y resistencia; y por lo tanto:

“‘la amalgama real de elementos que se mezclan en las formas de control
y comportamiento organizacional especificas se explica por la capacidad,
siempre concreta y limitada de accion y resistencia de todos los agentes
en una organizacion. [...] Estas circunstancias impiden que el control sea
completo y fuerzan la adopcidn de estrategias sucesivas y la combinacién

de varias de ellas” (Alonso, 2007, pag. 329)

Finalmente, debe reconocerse que el control laboral muestra mayor riqueza como
tema de analisis si se o ve como un conjunto de mecanismos y estrategias, y se
suman las tres visiones anteriores que se han presentado en este documento: la
vision socioldgica, la de la Teoria de la Organizacién y la de los Critical Management
Studies; es decir, la concepcion del control laboral como una serie de actividades y

estrategias que utilizando como medio de legitimacion la necesidad de organizar,

8 Zangaro, M. es una de las autoras latinoamericanas que retoma a Foucault para desarrollar toda
una corriente que declara como principal punto de analisis la idea del management como un
dispositivo de poder.




coordinar y evaluar el trabajo en torno a las actividades laborales, emplea
mecanismos basados en la utilizacion de la estructura formal de la organizacion,
las reglas escritas y el manejo de las subjetividades y factores motivacionales en
pro del disciplinamiento del trabajador; y se convierte entonces en una actividad de
gestiébn pero también de poder y dominacion. La suma de las visiones antes
mencionadas, en materia de control laboral proporciona mayor riqgueza analitica
para efectos de esta investigacion, y es por ello que se observa al control laboral
como la suma de estrategias y mecanismos, situacion que se analiza en el siguiente

apartado.

1.3.4 Mecanismos de control laboral.

La creciente competitividad e incertidumbre que envuelve a practicamente
cualquier actividad econémica han afectado indudablemente la forma en que las
organizaciones se estructuran y por su puesto a sus procesos; uno de estos
cambios, seguramente, tendra repercusiones en la divisién, coordinacion y control

del trabajo.

Por tal motivo, el control, como muchos otros fendémenos, no puede ser
comprendido a la luz de entramados simplistas y atemporales, por el contrario se
debe reconocer su transformacion a través del tiempo. Ver al ejercicio de control del
proceso de trabajo como un enramado de un fendmeno mas complejo permite
reconocer que un cambio en éste, tendra relacion con un cambio en los mecanismos

de control utilizados.




El control como un tipo particular de poder se vale de distintos mecanismos,
entendidos estos ultimos como los instrumentos (o medios) a través de los cuales
se buscara gobernar y disciplinar al personal de una organizacion, por lo tanto los
mecanismos de control son decision de la organizacién pero son aplicados hacia

las acciones, actitudes, habilidades y conocimientos de los trabajadores.

En este orden de ideas se reconoce que las organizaciones han adoptado nuevos
mecanismos de control o han ajustado los anteriores, como parte de una
adecuacion con su medio, el cual se convierte cada vez mas en un campo disputado
y altamente competitivo, por estas razones las organizaciones han tenido que
adecuar sus estructuras, procesos, discursos y productos a las demandas
contextuales, lo que implica a la vez impulsar cambios en la gestion del personal,
modificandose asi actividades como: el disefio de puestos; la seleccién,

contratacion y capacitacion; la motivacion y por supuesto el control.

Algunos hallazgos de investigaciones precedentes que abordan el tema del control
laboral como objeto de investigacién o como dimension de analisis, dan cuenta de
los cambios en la gestién e involucramiento de los trabajadores; por ejemplo se
habla que la gerencia ha impulsado la “cooperacion horizontal de los equipos de
trabajo, la formacién polivalente y la rotacion de tareas, en contraposicién con el
control jerarquico y la responsabilidad individual” (Tkorrent & Ficapal, 2009), sin
embargo, en contraposicion a lo expuesto por Torrent y Ficapal puede considerarse
gue no se han abandonado ciertos mecanismos de control para adoptar nuevos, por
el contrario los mecanismos adquiridos recientemente se ejecutan sin dejar de

aplicar los anteriores.




Con la finalidad de clasificar los mecanismos de control utilizados en el espacio de
trabajo, y con ello ordenar los argumentos posteriores en torno a los mismos se

recurre a la taxonomia desarrollada por Etzioni y a la realizada por Edwards.

Tipologia de Etzioni.

Etzioni (1972, p4g. 106) desarroll6 una clasificacion de las organizaciones, con base
en el tipo de poder desplegado por parte de los superiores para controlar a los
subordinados, precisamente su énfasis en el poder como elemento diferenciador
de las organizaciones es lo que resulta pertinente retomar y enfocarla a los tipos de
mecanismos de control utilizados en el proceso de trabajo.

De acuerdo a lo anterior los mecanismos de control podrian ser categorizados en:

fisicos, materiales y simbolicos.

Con la finalidad de facilitar la comprension de los mismos se ha desarrollado el
Cuadro 1 el cual hace alusion a los dos actores que influyen en la ejecucion de los
mecanismos de control laboral, es decir, por un lado se analizan los mecanismos
de control desde la perspectiva del superior quien utiliza estos mecanismos para
disciplinar al subordinado y por el otro se hace alusion a la reaccién de los

subordinados ante el ejercicio de control.




Cuadro 1. Mecanismos de control segun Etzioni

MECANISMO MEDIOS UTILIZADOS TIPO DE REACCION DEL
DE CONTROL POR EL SUPERIOR CONTROL SUBORDINADO
(PODER)
Fisico Aplicacion o amenaza de | Coercitivo ¢ Alienante (Actitud
sanciones fisicas. negativa).
Bienes y servicios e Calculadora
tangibles para afectar el (Actitud negativa
cuerpo 0 positiva segun
Material Econdmicos Utilitario convenga)
Simbélico El prestigio y la estimacion | Normativo e Moral (Actitud
de los iguales positiva

Fuente: Elaboracién propia a partir de Etzioni (1972, pag. 106)

Tipologia de Edwards.

Ademas de recuperar la clasificacidn anterior resultaria pertinente retomar la
categorizacion propuesta por Richard Edwards (1979) quien divide al control en:
simple o jerarquico (supervision directa), tecnoldgico (control a través de la

maquina) y burocratico (condiciones jerarquicas).

Se muestra como pertinente retomar estas dos clasificaciones como
complementarias, debido a que se considera que los trabajadores de las empresas
privadas se encuentran sometidos en la actualidad al menos a alguno de los tipos

de control antes mencionados.

Para continuar, el reconocimiento de los cambios en el mundo del trabajo puede
contribuir a analizar los cambios relativos en materia de control laboral, y luego
entonces visualizar que los mecanismos de control laboral estan siendo renovados
y, en su caso, intensificados. Como lo menciona Ibarra (2000) “las organizaciones

deben construir un escenario que proporcione a los individuos un sentido figurado




de ellos mismos como sujetos de excelencia, haciéndolos responsables directos del
destino de la organizacion; la introyeccion de esta imagen, que se funda en la
exaltacion de la perfeccion narcisista y la capacidad emprendedora (lbarra, 2000,
pag. 265); en las organizaciones privadas el ejercicio del control tiene como objetivo
controlar las actividades fisicas del trabajador y ademas se habla de una busqueda
por la introyecciéon® de la cultura organizacional para provocar que las metas y
objetivos corporativos se transformen en las directrices personales del trabajador;
se pretende tener un dominio simbdlico, moldear sus sentidos, no sélo su cuerpo.
Sin embargo ¢ Es posible afirmar que existe una resignificacion'® de lo que implica
ser trabajador y formar parte de una organizacién? Y por otro lado ¢ Cémo afecta el
género ante dicha resignificacion? De forma particular, podriamos preguntarnos si
¢ Existe una relacion entre los mecanismos de control laboral que son impuestos en
el lugar de trabajo y la creacion de sentidos y simbolos? Es decir ¢ Repercuten en

la concepcién de si mismo como ente individual y como parte de un ente social?

Una vez conceptualizado y contextualizado el tema de control laboral y la utilizacion
de mecanismos para disciplinar al personal en relacion a sus actividades dentro del

proceso de trabajo, resulta necesario que para poder mostrar como categoria

 Ferenczi define introyeccion en términos de inclusién de aspectos del mundo exterior a la esfera
del Yo. La introyeccién amortigua la frustracion de los deseos insatisfechos y constituye una
operacion defensiva (Ferenczi, 1912).

10 Entendida en términos de encontrar un nuevo significado y sentido a las relaciones de trabajo.




analitica al género en relacién a la asimilacion del control laboral, primero se deben

aclarar algunos conceptos sobre el tema de género.

14 Género y sexo.

El cuerpo como situacion tiene al menos un significado
doble. Como locus de interpretaciones culturales, el
cuerpo es una realidad material que ha sido localizada y
definida dentro de un contexto social; el cuerpo es
también la situacion de tener que asumir ese conjunto de
interpretaciones recibidas.

Judith Butler (1996, pag. 312)

En algun sentido podriamos considerar que el género es una categorizacion que se
edifica tomando como cimiento las diferencias sexuales biolégicas entre hombres y
mujeres. Robert Stoller es quien, con sus estudios pioneros, establece la diferencia
entre sexo y género, después de diversas investigaciones sobre casos en los que a
infantes se les habia asignado una identidad socialmente construida pero erronea
en funcién de un sexo genético confuso, pudo concluir que después de establecida
la identidad de género como miembro de un grupo femenino o masculino resulta

practicamente imposible erradicar dicha adquisicion (Stoller, 1968).

El género debe ser considerado como producto de la cultura y el pensamiento
humano a través del cual se realiza una identificacion de los roles femeninos y
masculinos; por lo tanto, el género no es lo mismo que el sexo (referido a las
diferencias anatdmicas sexuales) sino mas bien es una categorizacion social. Es
decir, “la existencia de distinciones socialmente aceptadas entre hombres y mujeres

es justamente lo que da fuerza y coherencia a las diferencias de género” (Lamas,




1986, pag. 189); al referirse al sexo se hace alusion a la categorizacién de hombre
y mujer, al referirse en términos de género se realiza la categorizacion de femenino
y masculino (al menos en términos generales). Por lo tanto el sexo puede ser
considerado como una diferenciacion biologica y el género como una taxonomia

construida socioculturalmente.

Si las diferencias de género no estan dadas por las diferencias anatomicas, y por el
contrario éstas se construyen como mecanismos estratificadores que marcan las
diferencias en términos sociales y culturales, y que dotan al sujeto de simbolismos
distintos, seria posible de acuerdo a Butler afirmar que “el origen del género no es
temporalmente discreto precisamente porque el género no se origina subitamente
en algun punto del tiempo después del cual su forma quedaria fijada” (Butler, 1996,
pag. 308); esta afirmacion implica que el género es permeado por las variaciones
temporales y espaciales de una determinada sociedad y cultura, debido a que la
asignacion y adopcion de roles de género se desarrolla en un marco cultural

especifico.

1.4.1 Laasignacion de roles de género.

En este sentido los roles de género tienen sus cimientos en la asignacion de
papeles, comportamientos, lenguajes y simbolismos acordes a los 6rganos
sexuales con los que se ha nacido, por lo tanto los roles se refieren a un
moldeamiento por parte de la sociedad sobre las formas de actuar de las personas,
es decir “la biologia no es destino, sino que las identidades socio-simbdélicas que se
asignan a las mujeres en sus relaciones con los hombres en la organizaciéon de la

vida en sociedad [... son...] culturales y variables” (Stolke, 2004, pag. 78).




En el parrafo anterior se han resaltado dos palabras (papeles y actuar) con la
finalidad de mostrar que los roles pueden ser entendidos a partir de la metafora
teatral como una imposicion artificial hacia la persona para que represente un papel

especifico de algun libreto.

La ubicacion psicosocial en un género determinado implicara la asignacion de roles
especificos, los roles tienen que ver con los papeles asignados a cada persona, el
cual alude a la configuracion de caracteristicas y comportamientos impuestos a

través de procesos de socializacion.

De acuerdo a Marta Lamas en 1942 Linton sefialaba que todas las personas
aprenden su status sexual y los comportamientos apropiados a ese estatus [...por
esta razdn...] la masculinidad y la feminidad son status instituidos que se vuelven
identidades psicoldgicas para cada persona [...es decir...] un hombre biologico se

puede convertir en una mujer social (Lamas, 1986, pags. 176-177).

Lo anterior permite reflexionar que asi como un actor no puede consolidar su carrera
por el simple hecho de estudiar actuacion sino hasta haber representado su papel
en una puesta en escena, de la misma forma un hombre, hablando social y
culturalmente, no es tal hasta el momento en que representa su papel
masculinizado. Por esta razon podria afirmarse que los roles funcionan como
adquisiciones individuales, de las caracteristicas propias para cada género, con la

finalidad de realizar una representacion acorde a las apariencias sexuales.

La asignacién de roles de género es la base fundamental para crear la diferencia

entre mujeres y hombres, en este sentido Simone De Beauvoir (2016, pag. 207)




afirma que “No se nace mujer: se llega a serlo”, esta afirmacién engloba la idea de
que la sociedad en su conjunto construye al individuo como miembro de un género
u otro; sin embargo, antes de pasar al siguiente apartado es necesario hacer una
acotacion: las diferencias entre hombres y mujeres estan construidas sobre bases
biolégicas que marcan diferencias sexuales pero son resultado de procesos mas
amplios como la estratificacién social basada en aspectos econdémicos, politicos y

de poder.

1.4.2 La cultura como marco contextual. ¢Quién construye las
diferencias?

De acuerdo a lo anterior es posible establecer que el género y los roles de género
edificados sobre las percepciones de diferencias biologicas, psicolégicas y
sociologicas entre hombres y mujeres son impuestas a través de un proceso de
socializacion que se legitima a través de la cultura como aparato constructor y
transmisor de actitudes y simbolismos que se trasmiten diferenciadamente a

hombres y mujeres.

Por estas razones, la cultura es retomada en este apartado a partir de su base
antropoldgica, ubicarla asi nos permitira concebirla como la base simbdlica sobre la
cual los sujetos en sociedad construyen sus referentes, sentidos y formas de

comunicacién adecuados para cada sujeto.

De acuerdo al diccionario Webster’'s (Deal & Kennedy, 1985, pag. 4) la cultura es
entendida como: “el patron integrado del comportamiento humano que incluye el
pensamiento, los actos, el habla y los artefactos, y depende de la capacidad del

hombre para aprender y para transmitir conocimiento a las generaciones




siguientes”. Este concepto resalta, por un lado, la construccion social y
antropolégica de simbolos y roles y, por el otro el papel de las organizaciones en la
configuracion y transmision de los mismos a través del lenguaje como instrumento
para la creacion de discursos verdad y como transmisor de realidades,

pensamientos y anhelos.

La cultura transmite simbolos a través del lenguaje y otros procesos socializadores
valiéndose de las instituciones, entendidas como “las practicas sociales mas o
menos rutinarias y ritualizadas” (Dubet, 2007, pag. 40) , es decir, las Instituciones
en general y las organizaciones en particular son los entes principales a través de

los cuales se transmite la cultura en su forma antropoldgica.

La cultura se vale de las instituciones para transmitir nociones sobre practicas e
ideologias correctas y deseables, e incorrectas y rechazadas. Para estos efectos
las instituciones entendidas como “las reglas del juego en una sociedad o, mas
formalmente, son las limitaciones ideadas por el hombre que dan forma a la
interaccion humana” (North, 2006, pag. 13) sirven como mecanismos de
socializacion de lo que es deseable, aceptado, valorado, premiado o castigado por
la sociedad. Es asi como la construccién de diferencias de género esta permeada
por valores y construcciones comunes que posiblemente “dotan” al individuo de una
subjetividad que lo hara rechazar, sobrellevar e incluso disfrutar que se ejerza

control sobre su conducta.

Las instituciones pueden ser consideradas como los instrumentos por medio de los
cuales son transmitidos los marcos significativos y cognoscitivos socialmente

construidos y englobados como la base fundamental de la cultura; y de esta forma




ubicar una primera relacion entre la cultura y las instituciones en la conformacion de

diferencias de género.

En este sentido las instituciones vistas no como un tipo de aparato o de
organizacion, sino como el dispositivo necesario y por lo tanto indispensable para la
transmision de sentimientos, marcos cognitivos y habitus especificos, se convierten
en un instrumento para la socializacion simbdlica del orden instituido (Dubet, 2007).
Por lo tanto, de acuerdo a Mauss en Dubet las instituciones son entendidas como
‘las practicas sociales mas o menos rutinarias y ritualizadas, todos los sistemas
simbdlicos, como las religiones y las lenguas, que se imponen a los actores como

hechos sociales que preceden a su accion” (Dubet, 2007, pag. 40).

Las instituciones funcionan como sistemas concretos que, por medio de libertades
y constricciones, transmiten significados para alinear las conductas del individuo a
sus diferentes roles; fomentando la construccién de identidades pertinentes para

cada uno de los roles que ocupa en el transcurso de su vida.

Es decir, en la conformacion de las diferencias de género la parte simbdlica de la
cultura es transmitida por medio del lenguaje y a través de las instituciones y las
organizaciones; en este sentido el autodescubrimiento y la adopcién de roles
diferenciados de acuerdo al género tienen tres dimensiones: la bioldgica,
psicolégica y la sociolégica; esta ultima dimension quedara mas clara si se retoma
la propuesta de Teresa de Lauretis de concebir al sujeto de género como:

“un sujeto construido en el género, seguramente, no solo por la diferencia

sexual sino mas bien a través de representaciones linglisticas y

culturales, un sujeto en-gendrado también en la experiencia de relaciones




raciales y de clase, ademas de sexuales, un sujeto [...] no unificado sino

multiple y [...] contradictorio” (De Lauretis, 1989, pag. 4)

Por lo tanto, el género debe entenderse como algo que no es original o natural de
los cuerpos, sino que es una propiedad construida a través de una serie de

comportamientos y relaciones sociales.

1.4.3 Ladivision social del trabajo entre los sexos.

La subordinacion de la mujer respecto al hombre, tedricamente tiene sus bases
fundamentales en la maternidad y las responsabilidades que ello implica para la
mujer; se pueden encontrar diversos argumentos que aseguran que “la maternidad
pudo haber sido la causa de la division sexual del trabajo permitiendo la dominacién
de un sexo sobre otro al establecer una reparticion de ciertas tareas y funciones
sociales” (Lamas, 1986, pag. 183), de acuerdo a lo anterior el hecho de que las
mujeres se dediquen a las actividades reproductivas y los hombres a las productivas
ha implicado diferencias en la asignacion de roles no sélo en las familias sino en las

organizaciones.

La creciente incorporacion de las mujeres al mercado laboral ha impactado en la
propia configuracion de las actividades laborales, es decir los trabajos también han
formado parte de la asignacion de roles de género provocando que algunos trabajos
sean considerados como adecuados para ser desempefiados por hombres o por
mujeres Unicamente, “cuando se cuestiond [...esta situacion, se vio que...] no habia
relacion entre las caracteristicas fisicas de los sexos y los trabajos a realizar, pues

igual existen hombres débiles que mujeres fuertes, se tuvo que aceptar la




arbitrariedad de la supuestamente natural division del trabajo” (Lamas, 1986, pég.

185).

La distincion entre los roles asignados a mujeres y varones desencadena la division
sexual del trabajo debido a que la mujer en atencion a su facultad para ser madre
ha sido relegada exclusivamente al a&mbito de lo privado, de lo domeéstico y
reproductivo, mientras que el hombre se ubica en el dmbito de lo publico, lo

remunerado y lo productivo (PNUD, 2011).

En la actualidad se observa una creciente incorporacion de las mujeres al &mbito
laboral, sin embargo, debido a la division sexual del trabajo, la mayoria de puestos
ocupados por las mujeres tienen que ver con algunas de las tareas que le han sido
asignadas en el &mbito doméstico, por ejemplo: enfermera, cuidadora, secretaria,
maestra, asistente administrativo, recepcionista, edecan, entre otros; esta situacion
hace que la mujer siga teniendo dificultades para laborar en otras profesiones y
actividades que se ubican en un nivel jerarquico mayor y que por lo tanto, le

otorgarian mayor status y poder.

1.4.4 Equidad de género.

Las diferencias construidas en torno a las asignaciones diferenciadas de roles para
el género femenino y masculino, ha dado como resultado la creacion de
desigualdades entre hombres y mujeres, y ha fomentado situaciones de injusticia 'y
violencia, en este sentido cabe reconocer que entre hombres y mujeres existen
diferencias generadas principalmente por la capacidad de la mujer para ser madre

y que por lo tanto esta capacidad le ha impedido laborar fuera de casa en igualdad




de condiciones respecto al hombre, “la diferencia biolégica entre los sexos [...]
explica la subordinacion femenina en términos naturales y hasta inevitables
[...ubicando la opresién de la mujer...] en la expresion maxima de la diferencia
biolégica: la maternidad” (Lamas, 1986, pag. 182). La capacidad reproductiva de la
mujer ha limitado su capacidad productiva, por ejemplo, “las mujeres ejecutivas con
hijos pequefios, buscan integrar el mundo privado y el publico; encuentran
contradicciones pues son espacios que socialmente se presentan como
antagonicos” (Martinez (Martinez, G. () Mujeres ejecituvas en la busqueda del
equilibrio entre trabajo y familia. En El México contemporaneo. y por lo tanto ha
disminuido sus recursos de poder respecto al hombre, si reconocemos que, en la
actualidad, una de las principales fuentes de poder al interior de las familias es la
posibilidad de contribuir al desarrollo familiar a través de recursos econémicos. Sin
embargo, desde tiempos remotos se ha tenido la concepcion de que “no es dando
la vida, sino arriesgando la propia, como el hombre se elevo sobre el animal; por
ello en la Humanidad se acuerda la superioridad, no al género que engendra, sino
al que mata” (De Beauvoir, 2016, pag. 66). La reproduccion de ideas como las
anteriores es una de las principales causas de las desigualdades entre mujeres y
hombres, debido a que se considera de mayor valor para la especie humana las

acciones de sobrevivencia que las de reproduccion.

El reconocimiento de que hombres y mujeres son diferentes desde su propia
constitucion biolégica permite comprender que dichas disparidades haran que
actuen de forma distinta ante situaciones iguales; por lo tanto en esta investigacion
se reconoce que la busqueda de una igualdad entre los géneros no solo resulta

sumamente dificil de construir sino que naturalmente es imposible; sin embargo, lo




gue si se puede lograr es generar condiciones de mayor justicia en las que se
reconozca la desigualdad a partir de las diferencias pero que ello no sea motivo de

injusticias y desventajas para unos respecto a los otros.

Al asumir que entre hombres y mujeres existen desigualdades que han dado paso
a situaciones de injusticia y poder asimétrico es posible reconocer que la equidad
de género “implica igualdad de trato para varones y mujeres ante iguales
circunstancias y un trato diferencial en respuesta a desiguales situaciones de
partida” (PNUD, 2011, pag. 21); es decir, la equidad de género hace referencia a el
reconocimiento de las diferencias entre hombres y mujeres, pero sin que estas
diferencias intrinsecas se traduzca en desigualdades a la hora de ejercer derechos,
oportunidades, e incluso obligaciones. Es asi, como la equidad de género hace
referencia a la busqueda de un trato justo que reconozca las diferencias sin que eso

se traduzca en desventajas para uno o para otro sexo.

1.4.4.1 Construccion histérica de la perspectiva de género.

Reconocer que el género es una categorizacion social creada a partir de las
diferencias entre los sexos, implica intrinsecamente revalorar la historicidad de la
perspectiva de género como un fendmeno co-construido por el sujeto como ente

social y no dado de forma natural.

Las interpretaciones feministas modernas del género parten de la tesis de Simone
De Beauvoir que establece como una de sus principales lineas argumentativas que
“No se nace mujer: se llega a serlo” (De Beauvoir, 2016, pag. 207); en este sentido

es importante matizar, para evitar confusiones, que a través del sexo podemos




hablar de categorizaciones entre hombres y mujeres, y a través del género de
categorizaciones denominadas  masculino y femenino; sin embargo, las
construcciones culturales transmitidas a través de rituales, simbolos y el lenguaje
son lo que otorgan al individuo caracteristicas de género atendiendo

desdibujadamente a las diferencias sexuales.

La historia se refiere a los acontecimientos sucedidos en el pasado, en este
apartado se retoman algunos de estos hechos por considerarlos de importancia
capital en la construccién de la perspectiva de género, estos hechos constituyen el

desarrollo histérico de las diferencias entre hombres y mujeres.

Partiendo de Ila premisa de que histéricamente las diferencias y
complementariedades establecidas entre hombres y mujeres se han utilizado como
factores que coadyuvan al desarrollo econémico, politico, cientifico y social; se
puede analizar que las sociedades construyeron las diferencias entre los géneros

como parte de la organizacion del sistema social.

Es posible entender la construccion histérica de las diferencias entre los géneros a
partir de comprender el papel fundamental de la familial* como ntcleo basico de la
organizacién social. Partiendo desde la ejemplificacion de una familia tradicionalista
conformada por un hombre que funge como jefe de familia, la mujer que se dedica
al hogar y cuidado de los hijos; se puede entender la subordinacién de la mujer ante

el hombre.

11 Se presentara el papel de la familia desde una concepcién tradicionalista, es decir como un nicleo familiar
conformado por el padre como jefe de familia.




Mauro Rodriguez y Patricia Ramirez relatan que “Los precortesianos habian dado
una dimension cosmica a la inferioridad de la mujer al equipararla a la Tierra (frente
al cielo, masculino) a la Luna (perdedora frente al Sol vencedor) y a la oscuridad
(polo negativo frente a la luz” (Rodriguez & Ramirez, 1996, pag. 73); esta situacion
de subordinacion de la mujer respecto al hombre se encuentra enmarcada en

diversas culturas, variando en grados de intensidad y representacion metaforica.

1.4.4.2 Construccion histérica del predominio masculino.

Lo anterior da cuenta de que las diferencias sexuales naturales han desencadenado
una desigualdad artificial entre hombres y mujeres, en la que la mujer se ha visto
afectada por una tension existente entre diferentes esferas de su vida;
recientemente se podria hablar de una tensién entre su vida familiar y la laboral, ello
debido a que “las mujeres tienen a los hijos y por lo tanto los cuidan: ergo, lo
femenino es lo maternal, lo doméstico contrapuesto con lo masculino como lo

publico” (Lamas, 1986, pag. 188).

Algunos autores afirman que al conjugar las implicaciones del sistema econémico
actual (capitalismo) con la preponderancia de una dominacién patriarcal se pueden
entender ciertos aspectos de la subordinacion de las mujeres, es decir un sistema
econémico en una época determinada plantea una estructura social para la

colectividad, lo cual implica necesariamente posiciones jerarquicas de poder:

“cuando se hallan en presencia dos categorias humanas, cada una quiere
imponer a la otra su soberania [...] si una de las dos es privilegiada, se

impone a la otra y se dedica a mantenerla en opresion [...es asi como se




puede comprender entonces que...] el hombre haya tenido la voluntad de

dominar a la mujer” (De Beauvoir, 2016, pag. 63)

A la mujer se le adjudica mayor cercania con la naturaleza por su funcién
reproductora y por lo tanto cuando ésta no quiere ser madre ni ocuparse de la casa
se le tacha de antinatural (Lamas, 1986, pag. 178). Como se ha mencionado con
anterioridad, debido a que la construccion de las diferencias de género estan
influenciadas por contextos temporales y espaciales, es dificil generalizar, por lo
tanto en relacién a la situacion de la mujer como reproductora de vida, en la
actualidad en nuestro pais, y en otros, se estan llevando a cabo diversos ajustes

sobre los roles femeninos en relacion a la esfera familiar y profesional.

Por ejemplo, las modificaciones de los roles femeninos y masculinos ante el trabajo
y el hogar ha ocurrido como resultado de los avances en relacién con la educacion
superior para las mujeres y la resultante aceptacion de un trabajo remunerado fuera
del hogar. Sin embargo, en la actualidad son diversas las investigaciones sociales
gue muestran hallazgos sobre las situaciones emocionales conflictivas que viven
las mujeres por sentirse divididas entre la esfera familiar y profesional, es decir
erradicar determinados roles de la escena psicosocial de la mujer resulta una tarea
complicada.

1.4.4.3 Legislaciones en la Ciudad de México con perspectiva de
género.

Una vez establecidas algunas consideraciones tedricas en torno al género y
planteada la necesidad de terminar con la subordinacion de la mujer y por lo tanto,

con la reproduccion de relaciones desiguales entre hombres y mujeres, resulta




pertinente mostrar algunas bases legales sobre las cuales se pretende que se
desenvuelvan las relaciones entre los sexos, en la Republica Mexicana en general,

y en la Ciudad de México en particular.

Debido a que para la realizacién de esta investigacién se ha tomado como espacio
de estudio a una organizacion empresarial ubicada en la Ciudad de México, resulta
necesario hablar de las leyes y normas que hacen referencia directa al tema de
equidad de género, perspectiva de género o igualdad de género. Es por ello que en
éste apartado se resaltan algunas de las reglamentaciones legales que norman las

relaciones entre hombres y mujeres en escenarios publicos y privados.

El 2 de Agosto del 2006, estando como presidente de la Republica Mexicana
Vicente Fox Quesada, se expidio la Ley General para la Igualdad entre Mujeres y
Hombres, la cual es de observancia general en todo el territorio nacional y tiene la
finalidad de regular y garantizar la igualdad de oportunidades, la no discriminacion
y la equidad entre hombres y mujeres en el ambito econémico, participacion y
representacion politica, en el disfrute de los derechos sociales y en la vida civil;
evitando los estereotipos establecidos en funcion del sexo que desencadenan
condiciones de exclusion, distincion o restriccion en el ejercicio de los derechos y

goce de las oportunidades.

Debido a que para efectos de esta investigacion es de interés particular las
relaciones laborales entre hombres y mujeres, es el Articulo 34 de ésta Ley el que
da cuenta de la promocién de la igualdad en el trabajo y la no discriminacién entre

los sexos, en este sentido dicho articulo manifiesta lo siguiente:




‘las autoridades correspondientes garantizaran el principio de
igualdad sustantiva entre mujeres y hombres en el ambito del
empleo, asi como el derecho fundamental a la no discriminacion de
aquellas en las ofertas laborales, en la formaciéon y promocién
profesional, en las condiciones de trabajo, incluidas las retributivas,
y en la afiliacion y participacion en las organizaciones sindicales,
empresariales o en cualquier organizacion cuyos miembros ejerzan
una profesion concreta” (Ley General para la Igualdad entre
Mujeres y Hombres, 2016, pag. Art. 34)

La Comision Nacional de los Derechos Humanos de acuerdo a lo establecido en el
articulo 6 Fraccion XIV Bis de la Ley de la Comisién Nacional de los Derechos
Humanos, es la encargada de monitorear, evaluar y dar seguimiento a las acciones

de igualdad entre hombres y mujeres en el marco de la politica nacional.

El Sistema Nacional para la Igualdad entre Mujeres y Hombres es, como su nhombre
lo indica, un “conjunto organico y articulado de estructuras y relaciones funcionales,
meétodos y procedimientos que establecen las dependencias y entidades de la
Administracion Publica Federal entre si, con las organizaciones de los diversos
grupos sociales y con las autoridades de los Estados, el Distrito Federal y los
Municipios, a fin de efectuar acciones de comun acuerdo destinadas a la promocion
y procuracion de la igualdad entre mujeres y hombres” (Ley General para la Igualdad

entre Mujeres y Hombres, 2016, pag. Art.23).

Por otra parte, otro de los marcos normativos con perspectiva de género es el
Instituto Nacional de las Mujeres, el cual tiene entre sus funciones la delimitacion y
coordinacion de las actividades necesarias para vigilar el cumplimiento de la Ley

del Instituto Nacional de las Mujeres.




Estas legislaciones forman parte de un entramado de politicas publicas dedicadas
a buscar mayor igualdad entre los géneros y a la proteccién de la mujer en los
aspectos familiares y laborales; es por ello, que las politicas actuales estan
permeadas de la corriente feminista y con ello se sugiere que “el género debe
redefinirse o reestructurarse en conjuncion con una vision de igualdad politica y
social que comprende no so6lo el sexo, sino también la clase y la raza” (Scott, 1990,
pag. 56). Es por ello que se ve en las legislaciones un medio para reajustar las

estructuras sociales, econémicas y politicas.

1.45 La culturaen las relaciones laborales.

Existe una diversidad de simbolismos y practicas transmitidos a través de la cultura,
es decir, la cultura varia en funcion del territorio y el tiempo, debido a que éste
trabajo es una investigacion que toma como caso de estudio a una empresa privada
ubicada en la Ciudad de México, es importante mencionar los aspectos culturales

que sirven contextualmente a las relaciones laborales en éste pais.

De forma general, es posible observar que “La apertura a nuevos tipos de vinculos
contractuales y la multiplicidad de formas de relacionamiento entre el capital y el
trabajo, se modificé en las empresas a la par con una profunda transformacion de
la legislacion laboral, que permiti6 a las direcciones empresariales contar con
nuevos recursos legales para subordinar a los trabajadores bajo formas distintas de

las establecidas en la legislacion precedente” (Montes, 2005, pag. 55).

El contexto mexicano se caracteriza por diversas oleadas de precariedad

econdmica, politica y social; lo cual ubica que el establecimiento de las relaciones




laborales se dé sobre condiciones de escases de recursos, situacion que
desencadena que el establecimiento de relaciones contractuales se dé en favor del
capital y sin considerar las necesidades reales del trabajador. La idea de motivacion,
involucramiento y flexibilidad laboral, forman parte mas de una estrategia de
obtencién de plusvalia que de un disefio para la mejora de las condiciones de

trabajo.

La pretension de que el trabajador se identifique y dé significado a sus acciones
dentro de la organizacion, se fundamenta en la creencia de que la contribucion atil
y la creciente productividad de los trabajadores en pro de los objetivos
organizacionales, dependera de lo que para ellos signifique su trabajo, del sentido
gue le den a sus acciones y decisiones, es decir “el trabajo es una actividad laboral
gue siempre va acompafiada de construcciones simbdlicas, debido a que al trabajar
los sujetos entablan relaciones consigo mismos, con otros sujetos y con objetos de
diversa clase” (Reygadas, 2002). Se busca que el trabajador muestre un autocontrol
y automotivacion para realizar sus tareas, como lo hacia antes de la Revoluciéon
Industrial en donde el trabajo se realizaba en el taller y la transmision del know how

descendia del maestro hacia el aprendiz de oficio.

Las personas en el contexto actual, de creciente volatilidad de las relaciones
contractuales que demandan un ajuste a las nuevas realidades laborales por medio
de la adecuacion de la persona a la organizacién, da cuenta de un ejercicio
evolutivo de autocontrol; que ha sido legitimado a través de diversas reformas
laborales, la mas representativa de ellas es la reforma a la Ley Federal del Trabajo

del afio 2012; en términos exploratorios se puede observar que la reforma tuvo




como objetivo legitimar y legalizar practicas de flexibilidad laboral que ya eran

ejecutadas con anterioridad por las empresas.

Tedrica y practicamente, se puede intuir que la perspectiva de diferencias de género
en los &mbitos organizacionales esta siendo ajustada a conveniencia por parte de
las organizaciones y los legisladores, pero siempre a favor de los capitalistas. Por
ejemplo, la busqueda por equidad de género ha desencadenado que en materia de
maternidad se quiten, en algunos espacios de trabajo, determinadas prestaciones??,
es decir, la equidad ha sido traducida en términos de reduccién de condiciones
favorables para equilibrar la vida familiar y laboral. De esta forma la esfera familiar
y la del trabajo se presentan como dos instituciones antagonicas que ubican a los

trabajadores en una disyuntiva entre ambas esferas.

De acuerdo a lo anterior, dados los cambios socioculturales, politicos y econémicos
se muestra como relevante repensar las situaciones actuales que viven las mujeres
en la esfera laboral y familiar, y hacer lo propio con los hombres, lo cual podria

implicar un reajuste en la concepcion de subordinacion femenina.

12 Ejemplos de estas prestaciones son las otorgadas al trabajador por maternidad




CAPITULO
2. ESTRATEGIA METODOLOGICA

Con la finalidad de construir una estrategia metodolégica que permita recabar los
datos necesarios y construir la informacién pertinente sobre el objeto de estudio
aqui planteado, en el presente capitulo se presentan en primer lugar algunas
consideraciones tedricas en torno a las particularidades de la investigacion cientifica
en las Ciencias Sociales, lo cual permitira en el segundo apartado presentar el
disefio de la estrategia metodologica que se utilizara en esta investigacién con la
finalidad de cumplir con el objetivo general y dar respuesta a las preguntas de
investigacion aqui planteadas a partir de recabar y analizar la informacion

pertinente.
2.1 La investigacion en Ciencias Sociales.

La investigacion es una actividad que tiene como principal finalidad la generacién
de conocimiento cientifico, es decir objetivo; en este sentido la investigacion refiere
a “una indagacion, busqueda sistematica, intencional, de algo previamente
determinado” (Pacheco & Cruz, 2006a, pag. 35), por lo tanto, la investigacion
cientifica parte de un cuestionamiento que busca ser resuelto tomando como base
postulados tedricos y evidencias empiricas. Leedy (1993) define a la investigacion
como “un proceso mediante el cual se intenta encontrar de manera sistematica y
con hechos demostrables la respuesta a una pregunta de investigacién o la solucion
de un problema” (1993, pag. 5), en este sentido la investigacion cientifica para dar

soluciéon a un problema o dar respuesta a una pregunta de investigacion utiliza




procedimientos cientificos y ademas busca las relaciones existentes entre las
variables que pueden influir en un mismo fenémeno.

Sin embargo, la investigacion cientifica presenta algunas diferencias debido a la
propia diferenciacion entre las ciencias; una de las taxonomias de las ciencias
generalmente aceptada es la propuesta por Bunge (1996) el cual divide a las
ciencias en dos grandes grupos: formales y facticas, en las primeras se ubica a la
l6gica y a las mateméticas y dentro de las segundas se incluyen a las naturales y
las sociales.

La investigacion en Ciencias Sociales privilegia la utilizacion de métodos cualitativos
debido a que en general “La ciencia factual se encarga de estudiar hechos
auxiliandose de la observacion y la experimentacion” (Avila, 2006, pag. 8), en este
sentido se habla de que la investigacion en Ciencias Sociales reconoce la
subjetividad del investigador al momento de cuestionar la realidad y dar respuesta
a sus cuestionamientos; por lo tanto, de acuerdo a Sampieri et.al. (2006, pag. 18),
el alcance final de las investigaciones sociales basadas en métodos
predominantemente cualitativos consiste en comprender un fendmeno social
complejo y por lo tanto el acento no estd en medir las variables involucradas en

dicho fenébmeno, sino en entenderlo.

2.1.1 El sujetoy el objeto.

Debido a que uno de los objetivos fundamentales de la investigacion cientifica es la
creacion de conocimiento, es importante resaltar que existen diferentes posturas
para explicar como se genera conocimiento objetivo a partir de procesos cientificos.

Es decir, la generacion de conocimiento es producto de una aprehensién de la




realidad por parte del sujeto; el hombre es considerado como el sujeto que se
convierte en “generador, acumulador y aplicador sistematicos de conocimientos
cientificos y tecnoldgicos, asi como de habilidades practicas que le permiten
producir, por un lado, los satisfactores materiales para reproducirse biol6gicamente
y, por el otro, los satisfactores artisticos y espirituales que le permiten reproducirse
culturalmente” (Pacheco & Cruz, 2006a, pag. 12), es decir, el hombre es un sujeto
que tiene interés por conocer la realidad debido a que esta inmerso en ella, la
realidad en este sentido debe ser comprendida como “lo dado, lo existente, es
complicadamente la totalidad de aquello con lo que el hombre se relaciona o puede
relacionarse en su devenir, es el mundo en toda su riqueza ontoldgica” (Ander-Egg,

2001, pag. 34).

Por lo tanto el resultado de la interaccion entre sujeto y objeto es el conocimiento,

entendido como una:

“representacion mental que pretende ser fiel de la realidad, resultado del
proceso de interaccion critica entre el sujeto cognoscente y un objeto de
conocimiento, basado a su vez en un conjunto de procesos que tienen
lugar en la psique y en la conciencia del sujeto y cuyo sustrato fisioldgico
se encuentra en procesos neuronales electroquimicos, todo ello dentro
del macroproceso de socializacién en el que el sujeto se encuentra

inmerso a lo largo de su vida” (Pacheco & Cruz, 2003) .
En resumen el hombre como sistema viviente es un sujeto que busca el
conocimiento de la realidad que lo rodea es decir, el sujeto observa la realidad, se

formula cuestionamientos y busca darles respuesta.




2.1.2 Instrumentos de investigacion en Ciencias Sociales.
Las Ciencias Sociales privilegian la utilizacion de métodos cualitativos para la
obtencién de datos debido a que:

‘Lo que se busca en un estudio cualitativo es obtener datos (que se
conviertan en informacién) de personas, seres vivos, comunidades,
contextos o situaciones en profundidad; en las propias formas de
expresion de cada uno de ellos. Al tratarse de seres humanos los datos
gue interesan son conceptos, percepciones, imagenes mentales,
creencias, emociones, interacciones, pensamientos, experiencias,
procesos y vivencias manifestadas en el lenguaje de los participantes, ya
sea de manera individual, grupal o colectiva” (Sampieri, Collado, & Lucio,
2006, péag. 583).
Por tales razones los métodos utilizados en la investigacién cualitativa tienen la

finalidad de recolectar los datos en los ambientes cotidianos y naturales de los
participantes, por lo tanto el papel del sujeto como investigador es en primera
instancia convertirse en un nativo, ser parte de ellos y extraer sus experiencias
cotidianas.
De acuerdo a Sabino “Un instrumento de recoleccion de datos es, en principio,
cualquier recurso de que se vale el investigador para acercarse a los fenémenos y
extraer de ellos informacién” (1992, pag. 114). Algunos de los instrumentos de
investigacion son:

e La observacion

e La entrevista

e El cuestionario

e Sesiones en profundidad o grupos de enfoque

e Documentos, registros, materiales y artefactos




e Biografias e historias de vida
La utilizacion de estos instrumentos tiene la finalidad de recolectar la informacién
de la voz de los sujetos ya sea a través de su plasmacion escrita u oral, presente o

pasada.

2.2 Disefio de la estrategia metodoldgica para esta investigacion.
En los apartados subsecuentes se detalla la estrategia metodoldgica que se utilizara
en esta investigacion, la cual se refiere a definir tres aspectos fundamentales: el

tema a investigar, el problema a resolver y la metodologia a seguir.

2.2.1 Génesis de lainvestigacion.
El origen de esta investigacion puede comprenderse a partir de dos vertientes
fundamentales: la individual y la colectiva, es decir, es producto de un proceso
individual basado en experiencias laborales y cuestionamientos desde la academia
y por otro lado, es resultado del proceso de socializacibn con profesores y

compaferos.

Desde finales del afio 2011 y hasta mediados del 2015 tuve la oportunidad de
colaborar en diversos proyectos del Departamento de Administracion de la
Universidad Autonoma Metropolitana-Unidad Azcapotzalco, en esta época colaboré
activamente en la organizacion de eventos de difusion de la cultura y participe como
ponente en algunos coloquios y seminarios lo cual permitié que en los dos ultimos
trimestres del a licenciatura desarrollara una postura critica ante el conocimiento
tedrico que se me otorgaba como base de mi formacidbn como licenciada en
Administracion; en este sentido una de las principales interrogantes era si ¢La

aparicion de nuevas formas de gestion implicaba la sustitucion o desaparicion de




las formas de gestion previas? Esta interrogante, en apariencia basica, me incité a
indagar al respecto y a focalizar mi duda en torno a las transformaciones de los
mecanismos de control utilizados en los procesos de trabajo, buscando reflexionar
sobre esta cuestion me encontré con documentos que comunicaban desde la teoria
y a partir de evidencias empiricas que en materia de control laboral se hablaba més
de un ajuste de los mecanismos propios del taylorismo-fordismo que de su
desaparicion, es decir afirmaban que en el ambiente organizacional se conjugan
mecanismos de control laboral tayloristas-fordistas con algunos toyotistas todo ello
debido a que las organizaciones publicas y privadas se encontraban inmersas en
un ambiente que demandaba cada vez mas adaptabilidad y flexibilidad en sus

estructuras y procesos.

Teniendo esta inquietud en mente recordé mis experiencias laborales como
vendedora de tarjetas de crédito y como teleoperadora en un centro telefénico de
atencioén a clientes, lo cual me hizo identificar con mayor precision la utilizacion de
diversos mecanismos de control y reflexionar en torno a su intensificacion ante una

aparente flexibilidad laboral.

Con estas reflexiones individuales en mente tuve la oportunidad de desahogar
algunas inquietudes con profesores y compafieros de la licenciatura que me
incitaron a escribir al respecto y presentar dos ponencias en seminarios y coloquios,
estas experiencias me permitieron exponer mis reflexiones y que otros
investigadores me presentaran sus posturas criticas al respecto. Las criticas
recibidas me permitieron considerar la complejidad de los fendbmenos como una

caracteristica inherente de los mismos, y por lo tanto darme cuenta que el tema de




control laboral presentaba diversas aristas y enfoques que deberian analizarse, por
tales motivos en el afio 2015 ingresé a la Maestria en Estudios Organizacionales
por ver en este campo disciplinar una via sumamente oportuna para indagar mas

sobre estas transformaciones en materia de control laboral.

Como alumna de la Maestria en Estudios Organizacionales vi la importancia de
incorporar la perspectiva de género a mi investigacion sobre el control laboral. La
incorporacion de la perspectiva de género permitio focalizar mi investigacion hacia
la busqueda de la diferencia entre el género femenino y masculino en torno al
control laboral. Nuevamente al revisar el estado del arte y al dialogar con profesores
e investigadores encontré una carencia de investigaciones sobre el tema de control
laboral con un enfoque en las diferencias entre hombres y mujeres por lo que resulta
pertinente indagar si los mecanismos de control laboral son aplicados y asimilados
de forma igualitaria entre hombres y mujeres, reconociendo que dichos mecanismos

de control son cada vez mas intensos.
2.2.2 Pregunta general de investigacion.

¢ Como son ejecutados y asimilados los mecanismos de control laboral por el
personal en relacion a su género en el Area de Cobranza Bancaria del Call Center

NI?
2.2.3 Objetivo de investigacion.

De acuerdo a Pacheco y Cruz (2006a, pag. 31) existen tres tipos de conocimiento
atendiendo a su objetivo, los cuales son: a) conocimiento basico: el cual busca

explicar y predecir los fendmenos de la realidad natural y social, dando lugar a la




ciencia; b) conocimiento tecnolégico: el cual tiene por objetivo inventar o innovar las
herramientas y los utensilios de trabajo, dando lugar a la tecnologia; y c) el
conocimiento de invencion busca mejorar la efectividad y la eficiencia de la
organizacion, operacion y ejecucion de los procesos de trabajo, dando lugar a las

disciplinas.

De acuerdo a lo propuesto por Pachecoy Cruz, la presente investigacion pertenece
a un tipo de conocimiento basico debido al interés que se tiene por explicar dos
fenébmenos de la realidad social, es decir atendiendo al objetivo general que

persigue, el cual es enunciado de la siguiente forma:

Analizar el papel del género en la ejecucion, por parte de los gerentes, y asimilacion,
por parte de los operadores telefonicos, del control laboral en el Area de Cobranza

Bancaria del Call Center NI desde la perspectiva tedrica de la sociologia del trabajo.

La estructuracion de este objetivo general puede observarse esquematica y

desagregadamente en el Cuadro 2.

Cuadro 2. Estructuracion del objetivo general de investigacion

Accién Aspecto Lugar Teoria Finalidad

(qué hacer...) (en relacion a | (donde...) (con base en | (paraqué...)
queé...) qué...)

Analizar El papel del | Por parte de los | Desde la | Con la finalidad
género en la | gerentes y | perspectiva de incorporar la
ejecucion y | operadores del | tedrica de la | categoria de
asimilacion  del | Area de | sociologia  del | género a |las
control laboral Cobranza trabajo reflexiones

Bancaria del Call tedricas del

Center NI control en los
espacios de
trabajo.

Fuente: Elaboracion propia con base en (Pacheco & Cruz, 2006b, pag. 73).




2.2.4 Preguntas y objetivos particulares.

De la pregunta general se desglosan las siguientes preguntas secundarias ¢,Los
mecanismos de control laboral utilizados en el Call Center NI son aplicados de forma
indistinta entre su personal? Si son aplicados diferenciadamente ¢ Cémo influye el
género en la ejecucion del control laboral? Por otro lado, en un marco de diferencias
de género ¢ El personal asimila de forma distinta los mecanismos de control laboral

en funcion a su género?

Responder estos cuestionamientos tiene como objetivos particulares:

Explorar si los superiores aplican los mecanismos de control laboral de forma
impersonal y general, o por el contrario aplican las normas diferenciadamente entre
su personal; y analizar si el género del personal influye en la ejecucion y asimilacion

de los mecanismos de control laboral.

De esta forma se estara en condiciones de explorar si los simbolos y valores
culturalmente transmitidos a cada género, dotan a hombres y mujeres de
caracteristicas particulares que provocan diferencias en la asimilacion, introyeccién

0 en su caso rechazo de los mecanismos de control laboral.

2.2.5 Dimensiones de la investigacion.

La investigacion ha sido pensada a partir de concebir que los fendmenos de la
realidad que han sido delimitados como el objeto de ésta investigacion: el género y
el control laboral (que han sido analizados en el capitulo 1) son en si mismos

acontecimientos que forman parte de un entramado mucho mas complejo.




Es necesario pensar la realidad como una articulacion de diversos procesos que se
relacionan e imbrican con otros, en este sentido las dimensiones de analisis de la
presente investigacion serd: control laboral, género, roles de género y equidad de

género.

2.2.5.1 Control laboral

El control laboral es entendido como un tipo de control que se ejerce en torno a las
actividades de trabajo de los sujetos y que por lo tanto tiene dos vertientes: como
ejercicio de poder-dominacién y como instrumento de gestion para el logro eficiente
de las metas organizacionales. Se pone énfasis en el control sobre los sujetos y no
sobre los procesos, por lo tanto desde la perspectiva de poder se pueden ubicar las
relaciones entre los sujetos y sus capacidades de influencia sobre el otro con la
finalidad de incrementar la eficiencia de la organizacién en torno a sus actividades
de trabajo y a favor del logro de los objetivos organizacionales. Por otro lado, se
observa al control laboral como una actividad de gestion que permite ordenar y
coordinar las acciones individuales, al mismo tiempo que es posible incrementar la
produccion a través de la realizacién de un seguimiento del avance o curso de las
actividades y las acciones de las personas en pro del logro de los objetivos,
detectando los desvios respecto del plan de trabajo original y determinando las
acciones correctivas que deberan tomarse. Se considera que el control dentro de
las organizaciones tiene como finalidad no sélo disciplinar (ajustar) las acciones
individuales y colectivas en pro de los objetivos organizacionales, sino ademas

dominar (someter) las voluntades individuales, y que por lo tanto los mecanismos




utilizados para estos efectos se han modificado y en su caso intensificando, a través

de la adopcion de nuevas técnicas.

2.2.5.2 Género.
El concepto de género es retomado como una construccion socio-cultural edificada
a partir de las diferencias anatomicas sexuales de los cuerpos de mujeres y
hombres; por lo tanto al hablar de género se habla de la construccion de diferencias
entre género femenino y masculino al dotarlos de simbolismos y roles distintos. En
este sentido se considera que la configuracion del género es permeado por las
variaciones temporales y espaciales de una determinada sociedad y cultura, debido
a que la asignacién y adopcion de roles de género se desarrolla en un marco cultural
especifico y, por lo tanto, en dicha configuracién las instituciones y las
organizaciones ocupan un papel fundamental en la (re)configuracion del género de

un sujeto particular.

2.2.5.3 Roles de género.

Los roles de género son considerados como asignaciones de papeles,
comportamientos, lenguajes y simbolismos acordes a los 6érganos sexuales con los
gue se ha nacido, por lo tanto los roles se refieren a un moldeamiento por parte de
la sociedad sobre las formas de actuar de las personas. Por estas razones, los roles
de género implican que dichas asignaciones de papeles y formas de actuar sean
distintas entre los géneros femenino y masculino. La asignaciéon de
comportamientos propiamente femeninos o masculinos configura identidades
psicolégicas para cada persona que le permite actuar, en la mayoria de los casos,

en conformidad con su apariencia sexual.




2.2.5.4 Equidad de género.
La concepcién de equidad de género se retoma asumiendo que las desigualdades
entre hombres y mujeres en circunstancias laborales organizacionales generan
violencia e injusticias; y que por lo tanto cuando una organizacion busca revertir
dicho trato diferenciado e injusto debe mostrar un trato igualitario entre hombres y
mujeres ante iguales circunstancias y un trato diferencial ante desiguales
situaciones. Por ejemplo, existen estadisticas'® que muestran que uno de los
principales rubros que marcan las desigualdades entre hombres y mujeres en
materia laboral es la cuestion del ingreso por el trabajo realizado, en este sentido,
una organizacién que mantenga sus relaciones laborales con equidad de género,
dara las mismas retribuciones salariales a hombres y mujeres por el mismo trabajo

realizado.

2.2.6 Método de Estudio de Caso.
Como se ha mencionado la investigacion en Ciencias Sociales requiere de
instrumentos y técnicas particulares por lo que, el estudio de caso se presenta como
un método idéneo de investigacion social debido a que pone atencion en objetos
particulares. “Lo que distingue a los estudios de caso es que nace de la necesidad
o deseo de entender un fendmeno social complejo, puesto que permite a los
investigadores detectar las caracteristicas mas representativas y holisticas de los

eventos y/o fendmenos de la vida real” (Macluf, Beltran, & Gonzalez, 2008). En este

13 De acuerdo a estadisticas de INMUJERES se contempla que para el 2016 el ingreso promedio de
los hombres por hora trabajada fue de 32.6 pesos mientras que de las mujeres fue de 32.2
(INMUJERES, 2016).




sentido se puede entender que una de las principales ventajas de utilizar el estudio
de caso es que se pueden estudiar situaciones particulares de una organizacion
especifica, a través de este método sera posible, en esta investigacion detectar
cada uno de los fenémenos de estudio por separado (el control laboral y el género)

y, a su vez, determinar el grado y tipo de relacién existente entre ambos.

Goode y Hatt definen al estudio de caso como una "[. . .] técnica particular para
consignar datos, sino un modo de organizarlos con base en alguna unidad
escogida" (Goode, 1974, pag. 414), en este sentido se observa que el estudio de
caso requiere escoger un objeto en particular para ser analizado debido a que en
su singularidad es posible encontrar consistencias que representen a unidades mas
grandes, en este sentido los estudios de caso pueden considerarse como una
estrategia de investigacion destinada a responder los interrogantes ¢ Como? Y ¢ Por

qué? (Yin, 1994, pag. 5).

Los instrumentos utilizados por las ciencias sociales arrojan cierta informacién que
en el estudio de caso se agrupan en torno a una unidad particular escogida como
objeto representativo. En esta investigacion se eligi6 a un Call Center como

organizacién de estudio.

2.2.6.1 EI Call Center Nl como organizacion de estudio
Con la finalidad de guardar la confidencialidad de la organizacion de estudio, sera
denominada como Call Center NI. Los miembros de esta organizacion conforman la
poblacién total o universo de esta investigacion. Sin embargo, como se desarrolla
en el Capitulo Il debido a que la organizacion cuenta con diferentes sucursales y

subunidades de servicio dedicadas a cada cliente particular, la organizacion que se




considera como el universo de esta investigacion es el Call Center NI ubicado en la

Ciudad de México.

2.2.6.2 Los trabajadores de Call Center NI
De la poblacion total que consta de 190 trabajadores se tomara como muestra a 7
ejecutivos de cuenta, 2 supervisores, 2 coordinadores y un gerente. Tomar esta
muestra permitird estudiar a los cuatro niveles jerarquicos que conforman la
estructura organizativa del Call Center NI, y a su vez, entrevistar a todas las
personas involucradas en un area de trabajo'# lo cual permitird un estudio global de

las actividades de control laboral.

2.2.7 Eleccidén de instrumentos.
En la presente investigacion se adoptara una perspectiva constructivista debido al
reconocimiento de que “la realidad que creemos conocer no es registro, ni reflejo de
lo existente, sino una construccién de nuestro pensamiento por el que organizamos
nuestro mundo experimental y conforme con ello percibimos la realidad y actuamos
sobre ella” (Ander-Egg, 2001, pag. 55). De acuerdo a esta perspectiva, como
investigadora me asumo como constructora de una realidad a través de la
delimitacidon de categorias de analisis, sin embargo, para poder construir la realidad
es necesario utilizar algunos instrumentos o técnicas para recabar datos que se

conviertan en informacion relevante para dar respuesta a la pregunta eje de

14 El Call Center NI denomina a cada unidad de trabajo como isla, cada isla se dedica exclusivamente
a un cliente por lo que en total se cuenta con seis islas de trabajo, aunque solo cuatro son
reconocidas en el organigrama formal como se vera mas adelante.




investigacion. Los instrumentos que se utilizaran en esta investigacion son la

entrevista semi-estructurada y el andlisis de documentos.

2.2.7.1 Entrevista semiestructurada.
Una entrevista de acuerdo a Sabino (1992) “consiste en una interaccion entre dos
personas, una de las cuales el investigador formula determinadas preguntas
relativas al tema en investigacion, mientras la otra el investigado proporciona
verbalmente o por escrito la informacién que le es solicitada” (pag. 116). La
entrevista que aqui se propone no se guiara por un modelo rigido sino que pretende
favorecer un cierto grado de espontaneidad en la forma de establecer las preguntas
y en el orden seguido.
Las entrevistas se realizaran a gerentes, coordinadores, supervisores y ejecutivos
telefénicos del &rea de cobranza bancaria.

2.2.7.2 Documentos internos.
El segundo instrumento de investigacion es la obtencion y andlisis de documentos
formales, escritos bajo la firma de la organizacion. Esta técnica tendra la finalidad
de analizar los contenidos de los documentos y conocer lo que la organizacion ha

establecido formalmente por escrito como sus normas y procedimientos de accion.




CAPITULO

3. EL CASO DEL CALL CENTER NI

El Call Center NI*® es una empresa mexicana fundada en 1993 por socios
mexicanos y la empresa de cobranza mas importante en EEUU. Cuenta con mas
de quince afos de experiencia en el mercado nacional y ha logrado construir
oficinas en las principales ciudades de México: Tijuana, Monterrey, Guadalajara y

la Ciudad de México, lo que le permite proporcionar sus servicios a todo el pais.

El Call Center NI, es una agencia de cobranza externa que proporciona servicio a
diferentes instituciones bancarias y a las principales agencias automotrices que
tienen operaciones en Meéxico. Realiza la cobranza de créditos hipotecarios,
créditos personales, créditos para adquisicion de automoviles y tarjetas de crédito
(cobranza temprana y castigo).1® Los principales servicios proporcionados a sus
clientes (bancos y agencias automotrices) son: cobranza preventiva, cobranza de
cartera vencida, operaciones de campo (cobranza domiciliaria), campafias de
reestructuracion, investigacion de campo, visitas domiciliarias y regularizacion de

adeudos.

15 Se utiliza éste nombre ficticio con la finalidad de resguardar la confidencialidad de la organizacion.
16 La cobranza temprana es cuando la deuda tiene un vencimiento no mayor a tres meses y por lo
tanto el deudor aun no ingresa al burd de crédito con una referencia negativa. El castigo se refiere
a un lapso mayor a cuatro meses y ya existe una referencia negativa en buro de crédito.




3.1 Factores ambientales.

La complejidad del entorno, la creciente competencia en el mercado y el actual
proceso de globalizacion son desafios considerables para el disefio estructural,
fijacion de objetivos y, en general, para el funcionamiento de las organizaciones. El
reconocimiento de un contexto complejo y contradictorio ha implicado que las
organizaciones en cuanto a sus modelos y propuestas de disefio organizacional
sean revisados a profundidad con la finalidad de considerar nuevas respuestas y
nuevos modelos de disefilo organizacional que den cuenta de las estrategias

organizacionales de transformacion, adaptacion y cambio en funcién del contexto.

Por las razones anteriores, en este apartado se resaltan algunas variables
contextuales que influyen en la estructura y configuracion interna del Call Center NI,
la importancia de este apartado radica en el reconocimiento de que la empresa que
se estudiara es un sistema abierto que influye eny es influida por su ambiente. Por
lo tanto, se parte de la premisa de que el disefio organizacional del Call Center NI
es una actividad que responde al cambio y ambigtiedad del entorno a través del
ajuste y flexibilidad de sus estructuras y procesos. Antes de comenzar con la
descripcion de la situacion actual de la organizacion que den cuenta de las variables
contextuales que tienen influencia en el Call Center NI y de algunos parametros de
Su estructura interna, es necesario reconocer que debido a la naturaleza misma de
los Centros de Contacto Telefénico son organizaciones pertenecientes al sector
servicios o tercer sector, el cual tiene la caracteristica particular de otorgar
beneficios intangibles para sus clientes, esta situacion tiene un fuerte impacto en la

organizacién misma de sus procesos de trabajo debido a que requiere procesar




grandes cantidades de informacién y manejar diestramente las Tecnologias de
Informacién y Comunicacién (TIC), con la finalidad de generar una satisfaccion en
sus clientes y mantenerse en el mercado. Recientemente el sector servicios
presenta grandes transformaciones debido a la naturaleza del bien que produce, los

Call Center deben combinar adecuadamente tecnologia con fuerza de trabajo.

3.1.1 Legislacion.

La Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos es la Carta Magna de la
Republica Mexicana, y de ella emanan todas las Leyes y Codigos del pais, por lo
tanto es de observancia general, por tales motivos el Call Center NI se encuentra
regulado por ella. Debido a la naturaleza de las actividades principales del Call
Center NI, es decir, debido al uso que hace de datos personales de diversos
consumidores esta regulado por distintas Leyes, principalmente por la Ley Federal
de Proteccion de Datos Personales con objeto de garantizar a las personas que su

informacion personal no sera mal empleada ni otorgada indistintamente.

Debido a que los Centros de Contacto Telefénico o Call Centers (CC) utilizan
Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC) como un instrumento sustancial
para la realizacibn de sus actividades productivas, el Instituto Federal de
Telecomunicaciones (IFT) es un organismo que regula el uso de redes de
telecomunicaciones en un nivel federal, a través de la Ley Federal de

Telecomunicaciones.

Por otro lado en materia de relaciones laborales se ve regulado por la Ley Federal

del Trabajo, la cual en general esta siendo modificada a fin de que las relaciones




laborales en contextos de flexibilidad laboral y a través de organizaciones de

subcontratacion no se desarrollen en condiciones de precariedad.

3.1.2 Tecnologia.

El propio giro del Call Center determina su fuerte dependencia con el desarrollo e
innovacion de Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC) mismas que
recientemente han ocupado un papel fundamental en el desarrollo econdmico dado
su creciente uso como medios de conectividad entre paises, sociedades,
organizaciones e individuos; por estas razones los Centros de llamada Telefonica
no solo incorporan dentro de sus estructuras el uso de artefactos y sistemas
tecnologicos innovadores, sino que ademas busca innovar y marcar pautas en el

propio desarrollo y apropiacion de la tecnologia.

3.1.3 Clientes.

El Call Center NI, se ha interesado por dos tipos de cliente en particular:
instituciones financieras y agencias automotrices esto debido a los servicios que
proporciona. Atiende a cuatro instituciones financieras: Banamex, Santander,
Banorte y American Express; y a dos financieras automotrices: Toyota, Nissan. La
relacion que guarda la organizacién con sus clientes es de subcontratacion, es
decir, el Call Center proporciona el servicio de cobranza y reestructura de adeudos,
ayudando a sus clientes a obtener mayor liquidez a través del cobro a sus
consumidores de adeudos vencidos ; de acuerdo a esta relacion de subcontratacion
el Call Center NI declara en su Manual de Bienvenida que la relacion que guarda

con sus clientes es de socios, es decir, lo que realmente se declara es el




reconocimiento de una fuerte dependencia con ellos y los pone en un papel

primordial para la sobrevivencia del mismo Call Center.

3.1.4 Competidores directos.

El mercado de las organizaciones de telemarketing, Centros de Llamadas y
agencias de cobranza ha crecido, incorporandose organizaciones que otorgan una
gran variedad de servicios; es por ello que en este apartado se mencionan solo
algunos de los competidores directos del Call Center NI, es decir, a organizaciones
con las que comparte el tipo de servicios proporcionados, precios de servicio, tipo
de clientes y que su ubicacién es relativamente cercana al Call Center NI de la
Ciudad de México. Para facilitar el reconocimiento de los competidores directos se

presenta el Cuadro 3 que incluye nombre de la empresa, ubicacion y principales

servicios.
Cuadro 3. Competidores directos del Call Center NI
Nombre comercial Ubicacion Principales servicios
Sertec Avenida Benjamin Franklin | Cobranza preventiva.
No. 98, Col. Escandon, | Regularizacion de Adeudos.
Miguel Hidalgo, 11800 | Cobranza de  Cartera
Ciudad de México. Vencida
Operaciones de Campo
(cobranza presencial)
Camparnias de
Reestructuras
Cobranza de Gobierno
Seleg Plaza de la Republica 35 | Administracion de créditos
ler Piso Colonia | Investigacion
Tabacalera, Ciudad de | Cobranza post-venta
México. Cobranza administrativa
Mufios y Asociados Anaxagoras #218 Col. | Cobranza integral.
Narvarte  Poniente Del. | Atencién domiciliaria.
Benito Juarez. Ciudad de | Telemarketing
México.

Fuente: Elaboracién propia




3.2 Elementos estructurales del Call Center NI.

Este apartado consta de la descripcidon y en algunos casos analisis de los elementos
estructurales que se han considerado sobresalientes para comprender la
configuracion interna de la organizacion en estudio. Dichos elementos estructurales
dan cuenta del disefio actual adoptado por la organizacion, es decir permiten
identificar “la manera como la estructura formal establece, con ilustracion y formaliza
la posicion, el funcionamiento y las lineas formales de relacién entre los elementos

gue componen la organizacién” (Higuita, 2011).

3.2.1 Historia.

La historia de la organizacion da cuenta de las transformaciones que ha tenido a lo
largo del tiempo a partir de su creacién y hasta el Gltimo evento relevante. El Call
Center NI se fund6 en 1993 en asociacion con la principal agencia de cobranza de
Estados Unidos, de ahi hasta la fecha ha impulsado diversos cambios en su

estructura y procesos, los cuales se pueden ver en el Cuadro 4.

Cuadro 4. Acontecimientos cronolégicos del Call Center NI

ANO ACONTECIMIENTO RELEVANTE

1994 | Se crea el area de Control de Calidad, la primera en el mercado de servicios de
cobranza en México y cuyo objetivo es la mejora continua en los procesos de
operacion, haciendo nuestro servicio preciso y predecible.

1997 | Apertura de Oficina Regional en Monterrey, N.L. México.

1998 Creacion del area de Ejecutivos de Cuenta, atencion "Uno a Uno" con nuestros
clientes.

2003 | Apertura de la Oficina Regional en Guadalajara, Jal. México.

2004 | Apertura de oficina Regional en Tijuana, B.C. México; cubriendo todo el mercado
del noroeste de la Republica Mexicana y sur de los Estados Unidos de América.
2005 | Apertura de la oficina México | (Corporativo), en una de las ciudades mas
grandes del mundo, la Ciudad de México, satisfaciendo asi el mercado local en
la regidn norte-sur de la metrépoli, reforzando el plan maestro de continuidad de
negocio para contingencia.




2006 | Actualizacién e incorporacion de tecnologia de punta en materia de seguridad y
de marcacion predictiva lo que refuerza la confiabilidad de nuestros resultados
productivos y de volumen.

Apertura de la oficina México Il, para consolidarnos como “la empresa de
cobranza mas fina y reconocida del mercado nacional”.

Apertura de las nuevas oficinas de la regional de Monterrey.

2007 | Tenemos el agrado de informar que a partir del 11 de Mayo de 2007, contaremos
con 120 operadores mas en nuestro centro de operacion "México 11" (Col.
Condesa).

2008 Nuevo Corporativo en la Ciudad de México.

2009 En comparacién con el afio anterior Call Center NI México crece un160% en su
capacidad.

Fuente: Elaboracién propia a partir de Manual de Bienvenida Call Center NI

3.2.2 Mision

El Call Center NI declara tener la siguiente mision:

“Proveer a nuestros clientes de las mas efectivas soluciones en la
administracion de cuentas por cobrar. Salvaguardando la dignidad
tanto de sus consumidores como la de nuestros recursos humanos”

(Development, Manual de Bienvenida. Call Center NI, 2015).
En estricto sentido la misién define el propédsito de la organizacion, sus productos,
servicios y su filosofia, por lo tanto, se puede afirmar que la mision delimita el campo
de accion de la organizacion. La misién del Call Center NI permite ubicar el servicio
principal que brinda a sus clientes al mismo tiempo que pone de manifiesto el
compromiso con sus trabajadores; por otro lado, debido a que declara que uno de
sus objetivos es cuidar la dignidad de los consumidores de sus clientes, hace
referencia a que es una empresa subcontratada para dar un servicio a los clientes

de una empresa subcontratista.

Si se definiera a la misién de una organizacion en términos de Miles, Snow y Pfeffer

(1974) seria posible equipararla con la eleccion por parte de la organizacion del




dominio, debido a que cuando una organizacion elige su dominio esta
seleccionando una actividad que pretende dominary por lo tanto, expone la relacion
que tendrd con otras organizaciones, elementos y personas del entorno como
clientes, proveedores y competidores. La mision da cuenta de la situacion actual
ideal que los directores y duefios de la organizacion han construido, y que por lo

tanto, se refiere al objetivo principal a alcanzar en la actualidad.

3.2.3 Visioén.

En contraste con la mision, la declaracion de la visién es producto de la construccion
del futuro deseable, fija los objetivos que la empresa quiere alcanzar en un futuro
proximo y el papel que pretende ocupar en el mercado. La vision del Call Center NI
ha quedado establecida en su manual de bienvenida como sigue:

“Que nuestra marca se distinga por brindar un servicio innovador

gue con dinamismo y certeza establezca nuevos estandares de

excelencia en la administracion de cuentas por cobrar satisfaciendo

las necesidades del mercado” (Development, Manual de
Bienvenida. Call Center NI, 2015).

En el caso del Call Center NI es posible, a partir de su vision, observar su
compromiso por mantener un grado considerable de flexibilidad en sus procesos y
estructuras con la finalidad de responder al dinamismo del contexto a través de la

innovacion y la excelencia en el servicio prestado.




3.2.4 Valores.

Los valores forman parte de la cultura corporativa y por lo tanto sirven a los fines de
homologacién de comportamientos, significados y ritos, que moldean la forma de
actuar y sentir dentro de la organizacion; Schvarstein (1998) menciona que el
disefio de organizaciones es una actividad que permite resolver las contradicciones
porque a través de la resolucion de sus estructuras permite construir una cultura

corporativa.

A partir de las entrevistas personales realizadas a Gerentes, Coordinadores y
Ejecutivos telefénicos, se puede afirmar que el valor mas importante que se intenta
transmitir es el de Enfoque al cliente; sin embargo, en el Manual de Bienvenida y en
el Sitio Web oficial se afirma que el principal valor es el respeto entre los individuos.

Los valores organizacionales que imperan como parte de la cultura corporativa son:

e Respeto entre los individuos e Innovacion

e Enfoque al cliente e Productividad

e Trabajo en equipo e Compromiso

¢ Rendicion de Cuentas e Responsabilidad

¢ Integridad e Entusiasmo

e Confianza e Competitividad

e Profesionalismo e Confidencialidad

e Lealtad ¢ Identificacién con el cliente

En cierto sentido, los valores internos del Call Center NI son influenciados por los

valores dominantes del entorno en el que se desarrolla, en este sentido se puede




observar la influencia de la cultura nacional y global en la configuracion de la cultura

corporativa.

3.2.5 Organigrama

El Call Center NI cuenta con una estructura piramidal encabezada por la Direccion
General que se apoya directamente de tres departamentos: Sistemas, Recursos
Humanos y Calidad, las cuales son parte sustancial en la realizacion de las
actividades de la organizacion, por ejemplo el Departamento de Sistemas da
mantenimiento preventivo y correctivo al hadware y software utilizado en el proceso
de trabajo y su importancia es fundamental debido al giro de la organizacion y a su

utilizaciéon imprescindible de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC).

Bajando en el nivel jerarquico se encuentran los Gerentes de unidad los cuales
encabezan los equipos de trabajo de cada isla operativa. Se le denomina isla a la
unidad de trabajo conformada por un numero especifico de trabajadores y que
tienen la mision de atender las necesidades de un cliente en particular, es por ello
gue estructuralmente existe una isla para cada cliente del Call Center NI y por lo
tanto un gerente, un coordinador, supervisores Yy ejecutivos telefénicos.
Graficamente podemos observar la estructura formal de la organizacion a través de

su organigrama (Figura 1):




Figura 1. Organigrama del Call Center NI
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Analizando el organigrama anterior se puede observar que formalmente el Call
Center NI reconoce la existencia de cuatro Gerencias, dichas Gerencias estan al
frente de cada una de las “islas” de trabajo y a su vez éstas son equipos de trabajo
especializados en la atencién de cada uno de los clientes 0 empresas que contratan
al Call Center. Sin embargo, el Gerente de unidad Banamex, en entrevista personal
afirmé que en la empresa cuenta con una “isla” para la atencion de cada cliente, por
lo que en realidad existen seis islas y por lo tanto Gerencias y no cuatro como se

muestra graficamente en el organigrama.




Al realizar una descripcion de la estructura organizacional diagramada en la Figura
1, a partir de la propuesta de Mintzberg (1999) es posible identificar las cinco partes
fundamentales que integran al Call Center NI e ilustrarlos de la siguiente forma,

como se muestra en la Figura 2.

Figura 2. Partes fundamentales Call Center NI
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Fuente: Elaboracién propia a partir de (Mintzberg, 1999).

3.2.6 Personal

El andlisis de la estructura organizacional debe incluir los procesos de
jerarquizacién, coordinacion, comunicacion, lineas de responsabilidad y autoridad,;
pero ademas debe permitir la descripcion de las caracteristicas de los miembros de

la organizacion.

La plantilla de trabajadores esta integrada por alrededor de 190 empleados, de los
cuales un 80% son jovenes que no superan los 25 afos de edad, quienes en su

mayoria no cuentan con estudios profesionales. Con la finalidad de que el proceso




de trabajo resulte eficiente y con alta calidad, es decir, que exista un incremento de
los ingresos de sus clientes a traves, de la aceleracion del flujo de efectivo y la

reduccion de sus costos de operacion.

Incentivan el trabajo en equipo en todos los niveles jerarquicos, esto viene dado,
como se vio en la descripcién de su estructura, a partir de la segmentacion de la
organizacion en diferentes islas, cada una de las cuales atiende a un cliente
particular; es decir, en el Call Center NI se asigna personal para cada area o isla de
trabajo, y en su conjunto toda la isla trabaja en equipo para el logro de objetivos y

metas de cobranza.

En el Cuadro 5 se muestran los principales puestos de trabajo del Call Center NI y

algunas de sus funciones:

Cuadro 5. Principales puestos operativos y funciones.

PUESTO DE TRABAJO FUNCIONES PRINCIPALES

Gerentes Reciben las carteras y las distribuyen a los
coaches indicandoles la estrategia de
manejo de cartera (marcado automatico o

manual)
Coordinador Verificar que se esté ejecutando la
estrategia que dicte el gerente.
Supervisores (Coaches) Direccionan y orientan las acciones de

cada integrante del equipo, impulsando que
se cumpla con las politicas internas y las
necesidades del cliente.

Cuidan la calidad de los servicios y el
respeto entre los individuos (monitoreo de
llamadas).

Ejecutivo de cuenta (gestor telefénico) Realiza el contacto con los clientes del
banco o agencia automotriz con la finalidad
de poder realizar la cobranza de las
cuentas vencidas.

Proporciona soluciones personalizadas.
Fuente: elaboracién propia a partir Manual de Bienvenida (2015).




3.2.7 Servicios que proporciona.

Los fundamentos de su eficacia se sustentan en la completa identificacion del
producto, el trabajo en equipo, en una estructura de mando compartida y el
perfeccionamiento continuo de practicas, métodos y procesos de cobranza. Los

servicios proporcionados se detallan a continuacion:

o Cobranza:
Realizan la cobranza de cuentas a partir del primer dia de morosidad y hasta el fin
del ciclo crediticio.

« Envio masivo de cartas:

Se balen del correo directo como una herramienta valiosa y efectiva para la

cobranza y lo utilizan como instrumento poderoso de contacto. Emplean

tecnologia masiva para el envio de cartas.

o Outsourcing:
El Call Center NI proporciona servicios de outsourcing con alta calidad respetando
el nombre de la empresa contratista con la finalidad de ayudar a la recuperacion de
cuentas y generando un flujo de efectivo continuo.
De acuerdo a los servicios que presta esta organizacion, y a partir del analisis de
algunos documentos internos como manual de bienvenida, manual de puestos,
diagramas de procedimientos y el Call Model, es posible afirmar que la organizacién
se interesa por impulsar y mejorar el uso de la tecnologia, el proceso de trabajo, su

posicién en el mercado y los servicios de outsourcing.




3.2.8 Proceso de trabajo.

De forma general se puede visualizar en la Figura 3 que los procesos de trabajo
tienen dos fases: comunicacion-negociacion y gestiéon de la informacion; La
comunicacién es la condicion béasica de la operacién y el contenido de la

comunicacion es un proceso de telenegociacion.

Figura 3. Metodologia del proceso de cobranza en el Call Center NI.

Fuente: Introduccién a la cobranza (2013) Call Center NI.

Debido a que la gestién de la informacién en esta organizacién es un componente
importante del proceso de trabajo, utiliza en gran medida las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacién (TIC) como medios para almacenar, ordenar y distribuir
datos obtenidos del proceso de comunicacion, en este sentido las TIC son
herramientas fundamentales para gestionar el flujo de administracién de cartera,
como se observa en la Figura 4 son ocho las actividades principales que se realizan

en torno al servicio de cobranza que proporciona el Call Center NI.




Figura 4. Flujo de administracion de cartera

COBRANZA

Fuente: Introduccion a la cobranza (2013) Call Center NI.

Filosofia del trabajo.

Sus procesos de trabajo tienen el objetivo de lograr una satisfaccion total del cliente,
acciones libres de reclamacién y generacién del flujo de efectivo, acompafiado del

cuidado y crecimiento de la marca de sus clientes.

En atencion a los apartados anteriores que incluyen descripciones en torno al
personal, servicios y proceso de trabajo, resulta pertinente la propuesta de
Mintzberg (1999) en torno a los nueve parametros de disefio!’ ya que de esta forma

se podra comprender que en el Call Center NI la division del trabajo en el nacleo de

17 Los nueve parametros del disefio son: especializacion del cargo; formalizacion del
comportamiento; preparacion y adoctrinamiento; agrupamiento de unidades; tamafio de la unidad;
sistemas de planificacién y control; dispositivos de enlace; descentralizacion vertical v,
descentralizacion horizontal (Mintzberg, 1999).




operaciones gira en torno a cuatro puestos de trabajo con facultades,

responsabilidades y funciones especificas, y que a su vez responden a proceso de

trabajo que sirven como mecanismos de control y de coordinacion entre los

trabajadores, debido a que su trabajo individual es fundamental para el logro de

objetivos de equipo.

3.2.9 Tecnologia.

En este apartado se considera a la tecnologia como las condiciones de

infraestructura, software y hardware necesarios para que el Call Center NI

proporcione los servicios contratados por los clientes.

La tecnologia presente en el Call Center es:

Software de aplicacion y Sistemas Operativo (NT)

Integracidn de servicio telefénico y de computacion (CTI)

Conectividad a Internet

Conmutador

Distribuidor automatico de llamadas (ACD)

Tarificador de llamadas (CA)

Sistemas de Audio respuesta (IVR)

Marcador predictivo (PDS)

Grabacion de llamadas (RS)

Servidor inbound (Atencién de llamadas entrantes) y outbound (llamadas

salientes)

En entrevista personal con el Supervisor de la Gerencia de Unidad Banamex dentro

del Call Center NI, se considera que la infraestructura técnica es un mecanismo de

almacenamiento de informacion que, ademas, permite imponer tareas y ritmos a




partir de dicha informacion y que utiliza como instrumentos de control al marcador

predictivo (PDS) y grabacién de llamadas (RS).
3.3 Hallazgos de investigacion.

En esta seccion se muestran los resultados encontrados en torno a la dimension de
andlisis del control laboral, informacion que se reconstruye a través del analisis de

documentos, de la observacion pasiva y de las entrevistas semiestructuradas.

Entre los documentos analizados se encuentran: EI Manual de bienvenida del Call
Center NI (2015), el Formativo de Cobranza. Call Center NI (2013), Politicas de
Regalos, Entrenamiento-Gcl 120031 y Amonestaciones (2013) y Metodologia de

Evaluacion (2013).

Para contrastar y enriquecer la informacién obtenida a través del andlisis de
documentos fue necesaria la realizacion de entrevistas al personal que labora en el
Area de Cobranza Bancaria del Call Center NI; las entrevistas permitieron obtener
de la voz de los gerentes y trabajadores testimonios sobre las actividades de control
laboral e indagar el papel del género en estas actividades. Se entrevistaron a un
total de 12 trabajadores, de los cuales 7 son ejecutivos de cuenta, 2 supervisores,

2 coordinadores y un gerente.

3.3.1 El control laboral en el Call Center NI.

En lo referente al tema de control laboral se considera pertinente comenzar el
analisis de datos a partir de los documentos formales. Como se ha resaltado a lo
largo de la investigacion, esta investigacion se realiza tomando como muestra a los

trabajadores del Area de Cobranza Bancaria (ACB), “esta area se encarga de




realizar la cobranza de los créditos a través de los Ejecutivos de cuenta [...con la
finalidad de...] desarrollar estrategias y productos orientados a la recuperacion de

cartera vencida” (Formativo cobranza. Call Center NI, 2013)

En este sentido se observa que a través del Programa de Administracion del
Desemperio (PAD) “se establecen objetivos a cumplir entre el colaborador y el jefe
para un periodo determinado, [...a través de...] facilitar la definicidon oportuna de
metas y valorar la forma en que los empleados realizan su trabajo” (Formativo

cobranza. Call Center NI, 2013).

Como se vio en la Figura 1 en el ACB se cuenta con cuatro niveles jerarquicos los
cuales, para efectos de esta investigacion, se dividieron en gerencia y trabajadores,
las actividades del gerente en materia de control laboral se entendieron
unidireccionalmente, es decir, como el encargado de ejecutar los mecanismos de
control; las actividades de coordinador y supervisor se entendieron de forma dual,
es decir, como ejecutantes y asimiladores (controladores y controlados) del control
laboral, y finalmente los ejecutivos de cuenta se consideraron Unicamente como
asimiladores del control laboral, es decir como los controlados. En este sentido en
el cuadro 6 se muestra los pardmetros numéricos utilizados por coordinadores y

supervisores para medir el desempefio de los ejecutivos de cuenta.




Cuadro 6.

Escala de calificacion de desempefio del ACB.

Calificacién Descripcién

1 Excepcional Significativamente superior a las expectativas de desempefio y
de comportamiento; y muy por encima de sus pares y del
mercado.

2 Sobresaliente | Consistentemente superior a las expectativas de desempefio y
de comportamiento; y encima de sus pares y del mercado.

3 Fuerte Alcanza consistentemente 0 excede las expectativas de
desempefio y de su comportamiento en comparacion con sus
pares y del mercado.

4 Inconsistente No alcanza consistentemente las expectativas de desempefio y
de comportamiento; y/o por debajo en comparacion de sus pares
y del mercado.

5 Débil No alcanza las expectativas de desempefio y de comportamiento;
y significativamente por debajo de sus pares y del mercado

Fuente: Formativo cobranza. Call Center NI, 2013, pag. 14

En este sentido, en entrevista personal con Carolina Tovar quien ocupa el puesto

de Coordinadora de Cobranza menciona que:

Sin embargo, se observa que estratégicamente la organizacion liga el pago de
comisiones a los niveles de desempeio del equipo de trabajo, por ejemplo, en el
caso de los supervisores, comenta David Jiménez quien es Supervisor de Cobranza

que:

“se evalua mi desempefio a través de los medidores comparativos y

competitivos, la competencia es entre nosotros en relacion al trato con el

cliente [...ademas menciona que...] Los medidores comparativos van

marcando una serie de nUmeros que después se suman y se saca un

porcentaje [...] de acuerdo al porcentaje alcanzado al fin de mes es como

se nos otorgan las comisiones [...] para todos aplica lo mismo [...hace

referencia a coordinadores, supervisores y ejecutivos de cuenta...]”

(Tovar, 2017).

“La comision que me dan a mi, y bueno también al otro supervisor y a los

coordinadores se divide en dos partes, una es la productividad o la meta




establecida por la organizacion, por el gerente en si, de la recuperacion
de la cartera vencida y la otra es que los Ejecutivos de cuenta lleguen a
su meta, la meta que marca el Gerente, [...] entonces eso te pone en una
angustia doble porque no es sélo tu desemperio sino el de los demas, y
pues si... eso implica que hagas lo que la gerencia quiere pero también
hacer que los demas lo hagan bien, motivarlos, incentivarlos ti de otra

forma” (Jiménez, 2017).
De acuerdo a los documentos del Call Center NI se puede corroborar que la
evaluacion de los supervisores esta ligada a las calificaciones y porcentajes de
recuperacion de cartera de los Ejecutivos de Cuenta. En este punto cabe hacer una
aclaracion, de acuerdo al analisis de documentos fue posible constatar que los
Gerentes del Call Center NI no reciben ningun tipo de comision, sin embargo, en
entrevista personal con Juan Mancera quien se desempefia como Gerente se tuvo
conocimiento de que como sobresueldo reciben cada 3 meses una tarjeta de regalo

de alguna distribuidora reconocida de ropa:

‘los sobresueldos que se reciben como Gerente estan ligados al
porcentaje de cumplimiento de todos, de la isla en su conjunto [...] la
cantidad que te depositan en la tarjeta de regalo es variable. [...] No esta
en ningun documento esto...o sea la forma como determinan la cantidad
gue te corresponde, pero todos sabemos cuanto nos toca” (Mancera,
2017)

Es posible constatar que en la organizacién estudiada se otorgan algunos
sobresueldos que no se encuentran formalmente escritos en ninguno de los
documentos a los que se tuvo acceso para la realizacidon de ésta investigacion, pero
gue sin embargo son mencionados por los entrevistados como un aspecto que los
motiva y que los lleva a tener que motivar a otros. El trabajo en equipo, en este

sentido, es utilizado por el Call Center NI como un mecanismo de control del trabajo




de tipo utilitario y normativo de acuerdo a Etzioni (1972) porque emplea como
medios de control aspectos economicos ligados a los sobresueldos y comisiones
y, de tipo normativo, al utilizar el espiritu de grupo, el reconocimiento del mismo
como un miembro productivo y la estima entre iguales y superiores como un
instrumento de disciplinamiento, evaluacion y control. Por otro lado, se utilizan los
sistemas informaticos y las TIC como una metodologia de evaluacion; a través del
método Comparisson el cual tiene el propoésito de: “homologar los criterios que se
califican en una llamada” (Metodologia de evaluacion, 2013) los Supervisores
pueden evaluar a los Ejecutivos de Cuenta, la evaluacion que ellos realicen sera

comparada con la evaluacién posterior del sistema Quality Assurance.

Al cuestionar sobre si ¢ La evaluacion del desempefio se realiza con estricto apego
a las normas? y si considera que ¢La ejecucion de los mecanismos de control
laboral se realiza con apego a los parametros y normas establecidos formalmente?
se obtuvieron las siguientes respuestas Joel Martinez quien trabaja como Ejecutivo

de Cuenta:

“claro que existen formas de evaluacion formales, pero en la realidad es
que siempre se tienen preferencias y después resulta que...uno sabe
cémo trabajan sus compafieros, pero resulta que son evaluados mejor
gue uno solo porque se llevan bien con los jefes [...] hay algunos que
siempre tienen sus comisiones al cien y uno escucha que no cumplen con
el Call Model, o que no son tan veraces en las cosas que dicen a los
clientes” (Martinez, 2017).

A pesar de la existencia de normas y parametros formalizados por el Call Center es
posible recuperar de la voz de los trabajadores situaciones que dan cuenta de que

la formalidad y apego a las normas en la ejecucion de los mecanismos de control




es parcial, y aunque no es posible evitar las evaluaciones cruzadas entre
supervisores-coordinadores-gerentes 'y los diversos sistemas informaticos
automatizados, si es una practica recurrente que los Ejecutivos de Cuenta sean
ayudados por sus superiores, situacion que puede comprenderse a partir de
testimonios que se han retomado con anterioridad y que dan cuenta de que las
comisiones de los supervisores estan en funcion de los niveles de productividad y

calidad de los Ejecutivos de Cuenta.

De acuerdo al documento denominado “Metodologia de Evaluacién”, algunos de
los lineamientos que se evaltan a los Ejecutivos de Cuenta a partir del Call Model

se pueden ver visualmente en el Cuadro 7:

Cuadro 7. Lineamientos de Call Model. Habilidades evaluadas.

Habilidad Fortaleza Oportunidad

Apertura Esta preparado para la Se muestra distraido,
llamada. dudoso o desarrolla otra
Pregunta por el cliente y lo | tarea cuando toma la
verifica. llamada.
Se identifica y especifica su | El tono refleja una falta de
relacion con el Call Center | energia o de interés.
NI. No se identifica 0 no

identifica al Call Center NI.

Evitar la terminacion Reconoce y No identifica el evento de
apropiadamente responde | Evita Terminacién
al intento del cliente de Temprana.
terminar la llamada. Durante la transicion utiliza
Si el cliente objeta una palabras como “pero” o
segunda ocasion el “cualquiera” que reduce la
ejecutivo modifica el efectividad de accion de
enunciado. cobranza.

Punteo Escucha al cliente. No identifica la oportunidad
Reconoce la emocion del del punteo.
cliente con empatia. Intenta cobrar durante el

punteo.

Fuente: Elaboracién propia a partir de Metodologia de Evaluacion (2013) Call Center NI.




En el Cuadro 7 se ejemplificaron algunas de las habilidades evaluadas a partir del
Call Model y a través de la utilizacion de tecnologias para hacerlo, que tienen que
ver con la grabacion de llamadas, el marcador predictivo y los lineamientos del Call
Model, estos mecanismos de control de acuerdo a Edwards (1979) pertenece al tipo

de control tecnoldgico ya que se realiza a través de maquinas.

Formalmente el Call Center NI ha elaborado mecanismos de control de observancia
general entre el personal que ocupe un puesto de trabajo determinado y, ademas
ha hecho de su conocimiento los pardmetros utilizados para medir su desempefio,
los criterios para la asignacion de comisiones y los elementos fundamentales que

se evallan de sus tareas.

Pese a lo anterior, de acuerdo a datos recabados a través de la entrevista personal
se puede observar que el personal reacciona de forma distinta ante un mismo
mecanismo de control laboral y ademas, se recuperd de la voz de los trabajadores
anécdotas sobre la manifestacion de inconformidad por parte de hombres y
mujeres ante la evaluacion de su desempefio, al analizar las respuestas dadas a
esta pregunta se puede dar respuesta a una de las preguntas particulares de ésta
investigacion: ¢Cémo influye el género en la asimilacién del control laboral?,
algunos de los extractos de las entrevistas que dan cuenta de la asimilacién
diferenciada entre hombres y mujeres ante un mismo mecanismo de control laboral
pueden ejemplificarse a partir de la entrevista con Isabel Pelaez quien se
desempeiia como Coordinadora:
‘vo he notado que entre mujeres nos peleamos mucho ya sea

evidentemente o con una sonrisa mostramos nuestra inconformidad [...]

yo he tenido algunos casos muy sonados, quiza otros te los




cuenten...Alejandra por ejemplo, como tiene favoritismo por parte de sus
supervisores a veces con Carolina o conmigo [Isabel Pelaez,
Coordinadora] ha venido a hablar para decirnos que aunque la evaluacién
por medio de grabacion de llamadas arroja que su desempefio es
inconsistente, ella logra sus metas de recuperacion [...] Las mujeres
somos mas sentimentales y tratamos de llegar por ahi, pero a veces no
entendemos que hay numeros que miden lo que hacemos y van
calificando...que lo hace una maquina [...] los hombres en cambio
entienden mas facil eso, no hacen lio, s6lo ven qué les fallo e intentan

mejorarlo después” (Pelaez, 2016)
De acuerdo a Isabel Pelaez-Coordinadora, Juan Mancera-Gerente, David Jiménez-
Supervisor, Hugo Lépez-Ejecutivo de Cuenta, Alejandra Patifio-Ejecutiva de
Cuenta, Mariana Chavez-Ejecutiva de Cuenta, Josué Aguilar-Ejecutivo de Cuenta
y César Fuentes-Ejecutivo de Cuenta; las mujeres muestran: por un lado, una
mayor introyeccion de los mecanismos de control laboral, es decir se exigen y
comprometen mas en el cumplimiento de las metas fijjadas por el Gerente,
Coordinadores o Supervisores de acuerdo al nivel jerarquico, ante esta situacion el

Ejecutivo de Cuenta Josué Aguilar comenta que:

“cada afio se nos envia via correo electrénico la descripcién del puesto la
cual especifica las actividades, asi como las responsabilidades del
puesto, también cada mes se tiene una revision mensual sobre el
desempefio que tenemos [...] cuando platico con mis companeras
mujeres sobre sus evaluaciones veo de inmediato su preocupacion y
ocupacién porque disefian estrategias preguntando a otros como le
hicieron [...] a veces se exigen sin que nadie esté ahi detras de ellas”
(Aguilar, 2017)

Este comentario puede ser analizado a la luz de lo que dice una de las compaferas

de Josué, Gabriela Pérez quien comenta que:
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‘la evaluacion mensual a mi me pone muy tensa...bueno de hecho
siempre estoy pensando en ella porque cada mes una persona del Area
de Calidad se sienta con nosotros individualmente y ambos escuchamos
la grabacion y va evaluando varios puntos que vienen especificados, ahi
mismo se hace la calificacion y anota los puntos que debemos mejorar,
entonces de esa evaluacién depende una parte de las comisiones, la otra
es la meta a cumplir y aqui son las habilidades manifestadas en la
llamada para el obtener la promesa de pago obviamente [...] yo he
limitado de mi lenguaje en general el uso de ciertas palabras que durante

la llamada se nos prohiben para evitar sanciones” (Pérez, 2017)
No se recuperaron evidencias explicitas sobre introyeccion del control laboral por
parte de los trabajadores varones, por lo que con base en los datos obtenidos se
puede concluir que el género femenino muestra mayores propensiones hacia la
introyeccion de los mecanismos de control, mayor compromiso y autoexigencia para

el cumplimiento de niveles de desempefio y parametros de calidad.

3.3.2 El género en el Call Center NI.

Llegar a este punto del andlisis de datos implica, para la investigacion, la necesidad
de hacer explicito el género de cada uno de los entrevistados!®, en este sentido de
los 7 ejecutivos de cuenta entrevistados 4 se identifican con el género masculino y
3 con el femenino; los 2 supervisores entrevistados pertenecen al género masculino;
y las dos personas entrevistadas del puesto de coordinacién son del género
femenino y finalmente el Gerente se identifica con el género masculino; es decir se

entrevistaron a un total de 7 hombres y 5 mujeres.

18 Es pertinente recordar que para efectos de esta investigacion solo se consideraron los géneros
femenino y masculino.
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Al cuestionar sobre las experiencias laborales al trabajar con un superior del género

masculino, Carolina menciona que:

“‘Desafortunadamente me ha costado mas esfuerzo lograr el
reconocimiento a mi desempefio al ho compartir el mismo género de mi
jefe [...el gerente pertenece al género masculino...] ya que ha puesto en
duda mi capacidad y me ha comparado con compafieros del género
masculino de otras Areas que ocupan mi mismo puesto, [...] esto ha
generado que yo me esfuerce el doble, pero no he logrado aun su
aprobacién” (Tovar, 2017).

Por otro lado, Miguel menciona sus experiencias al tener a Carolina Tovar como
jefa directa al ocupar la Coordinacion:
“la comunicacion es precisa y clara, ya que simplifica los procesos y sabe

reconocer mi trabajo [...] y el de los demas de forma abierta” (Santoyo,
2017)

Sin embargo, Miguel relata que sus experiencias han sido muy adversas en
relacion con el Gerente:
“Siempre ha existido una rivalidad ya que es muy dificil que reconozca
mi trabajo y siempre que hay algo con lo que no esta de acuerdo. [...]
hace un afio aproximadamente en un proceso para la vacante de
Coordinador, y después de haber tenido, a consideracion de varios
Gerentes de otras areas todos los requisitos, él me dijo que mientras él

fuera Gerente de Cobranza yo no tendria un crecimiento en el area”
(Santoyo, 2017).

De acuerdo a los testimonios de Carolina y Miguel se puede concluir que el Gerente
de Cobranza Juan Mancera no considera al género como una variable que influya

en la evaluacién del personal que colabora con él. Sin embargo, en entrevista
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personal con Juan ha sido posible constatar su preferencia porque su equipo de

trabajo este conformado por hombres:

“En el puesto que estoy, estoy obligado a trabajar con hombres y mujeres
[...] en el trabajo las mujeres son menos precisas en el disefio de nuevas
estrategias, tienden a tomar decisiones en base a sus instintos e intuicién
y pues... esto no es algo que se pueda hacer asi, aqui existen las cifras,
los datos concretos y sobre eso se debe trabajar, no por corazonadas o

suposiciones” (Mancera, 2017).
El Gerente Juan Mancera, declara que la forma en que las mujeres disefian nuevos
planes de trabajo, o las propuestas que ofrecen para la construccion de estrategias
que permitan llegar a las metas fijadas para el Area de Cobranza Bancaria estan
basadas en el empirismo y carecen de analisis, mientras que por el contrario los

hombres:

‘proponen con base a revisiones previas de tendencias, analizan
estadisticas, niveles de satisfacciéon del cliente [...] ademas van a las
evaluaciones previas y sacan datos sobre porcentajes y causas de

cumplimiento de objetivos” (Mancera, 2017)
En este sentido, es posible corroborar que él considera que los hombres presentan
mayor eficiencia en la realizacion de sus actividades, y resalta las cualidades de su
trabajo, no asi en el caso de las mujeres a quienes las cataloga de imprecisas e

intuitivas a la hora de tomar decisiones.

De un total de 7 hombres y 5 mujeres entrevistados, en la Grafica 1 se observan
las tendencias porcentuales ante la pregunta: ¢ Tiene preferencia por trabajar con

hombres o mujeres?
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Gréfica 1. Preferencia por el género de sus compafieros de trabajo.

m tasculino
Femenino

m No hay preferencia

Fuente: Elaboracién propia con base en entrevistas

De acuerdo a la Gréfica 1 el 42% del personal entrevistado muestra preferencia por
trabajar con hombres, sin embargo al preguntarles sobre ¢Quién presenta mayor
eficiencia en la realizacion de sus actividades, hombres o mujeres? Las respuestas

muestran otras tendencias como se muestra en la Grafica 2:

Gréfica 2. Relacion entre eficienciay género.

B Hambres

bujeres

B fumbas

S0%

Fuente: Elaboracién propia con base en entrevistas

La Gréfica 2 da cuenta de que en total 50% de los 12 entrevistados considera que
las mujeres muestran mayor eficiencia en la realizacion de sus actividades
laborales, mientras que el 25% afirma que la eficiencia no depende del género del
trabajador sino de otras caracteristicas. De acuerdo a lo anterior, a pesar de

reconocer en las mujeres mayor efectividad en la realizacion de su trabajo e incluso
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con mayor disposicidn para realizar actividades en horarios extra-laborales o en dias
de descanso, en el Area de Cobranza Bancaria se tiene preferencia porque el

equipo de trabajo esté integrado por hombres.

La preferencia por el género de los integrantes de la isla de trabajo, esta ligada a
una situacién que ya se analiz6 en el apartado anterior, pero que en este punto sera
retomada tomando como referencia al género. Ante la pregunta sobre las
consideraciones en torno a si ¢ La evaluacion del desempefio se realiza con estricto
apego alas normas? y si considera que ¢ La ejecucion de los mecanismos de control
laboral se realiza con apego a los parametros y normas establecidos formalmente?,

la respuesta de Alejandra Patifio quien es Ejecutivo de Cuenta es contundente:

“a mi me califican como a todos con base en el sistema comparisson, a
través de los reportes que da mi supervisor sobre mi y esas cosas, pero
la verdad yo siento que si tengo una ventaja por ser mujer, porque... ves
gue somos tres mujeres como Ejecutivo de Cuenta, pero como yo soy la
soltera pues Miguel y David tienen ciertas consideraciones conmigo y a
veces me cubren cuando tengo que ir a hacer alguna cosa de la escuela
0 a mi nunca me cambian mi dia de descanso y siempre recibo mis
comisiones sin tanto problema por lo que diga el sistema de evaluacion

por computadora” (Patifio, 2017).

Una vez obtenida esta respuesta se le cuestiond sobre como era evaluada por parte de las

Coordinadoras Carolina Tovar e Isabel Pelaez, ante lo cual Alejandra mencioné que:

‘en las evaluaciones que hacen las coordinadoras no me va muy bien,
sobre todo cuando me evalGa Carolina, ella es mas literal y a veces si me
pone baja calificacibn o me manda retroalimentacion porque no dije equis
cosa del Call Model [...] es algo envidiosa conmigo porque mis
supervisores me han dado cierta libertad para realizar mi trabajo, con tal
de que llegue a mi meta y no incurra en faltas graves ellos me dejan un
poco de libertad” (Patifio, 2017).
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Esta respuesta da cuenta del papel que juega el género en la ejecucion de los
mecanismos de control laboral por parte de los supervisores y las coordinadoras.
Por un lado da cuenta de que cuando subordinado y jefe tienen géneros distintos
es posible que la relacion laboral sea mas armonica y se aleje un poco de las
normas escritas; por otro lado, es posible observar que cuando jefe y subordinado
comparten el mismo género la relacion se cimienta sobre bases subjetivas que
ponen en desventaja a alguna de las dos partes, que de acuerdo a las evidencias
de esta investigacion, es el trabajador quien resulta mas afectado debido a su

condiciéon de subordinacion.

La Gréfica 3 muestra las tendencias en torno a la consideracion del papel que tiene
el sexo del personal en la evaluacion de sus tareas, dichas tendencias son resultado
de las respuestas dadas a la pregunta: ¢Considera que el género del personal es

una variable considerada en la evaluacion del desempefio de sus tareas?

Gréfica 3. Porcentajes de influencia del género en la evaluacién del personal

= si

Fuente: Elaboracién propia con base en entrevistas

A partir de la revision de documentos que son propiedad del Call Center NI, es
posible determinar que, como es de esperarse, no existe ninguna consideracion que

haga evidente que el género ocupa un papel fundamental en la seleccion de nuevos
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trabajadores, sin embargo, al preguntar directamente a los trabajadores, Mariana

Chavez una Ejecutiva de Cuenta platica su experiencia al momento de su seleccion:

‘cuando yo ingresé a trabajar era otro chico el que estaba en la
supervision y en la coordinaciéon habia también un hombre [...] bueno
cuando fui a la entrevista pues no me di cuenta de que por ser mujer
habia tenido puntos a mi favor, me di cuenta hasta que ya estaba aqui y
comencé a escuchar los comentarios de aquellos dos, cuando iban a
contratar decian que no importaba si no sabia hacer bien las cosas, con
gue estuviera guapa, que ya aqui la ponian lista [...] es entonces cuando
me doy cuenta de que ese era uno de sus criterios de seleccion y pues
como yo ahi todavia no me casaba pues era otro punto a mi favor”
(Chavez, 2016).

De acuerdo a la respuesta de Mariana, es posible afirmar que hace apenas 2 afios
el género del candidato era un criterio considerado al momento de seleccionar
nuevos trabajadores, dando preferencia a “las mujeres bonitas”, en la actualidad,
de acuerdo a las respuestas de los trabajadores no hay evidencia de que ésta
practica se siga dando; sin embargo, los trabajadores mencionan que el género si
tiene influencia en la evaluacion que se hace de sus actividades, en el
reconocimiento de su desempefio y en la asignacion de ascensos. Por ejemplo ante
la pregunta de si ¢ Considera que en el Call Center NI las oportunidades laborales
se dan en igualdad para todos sin distincion por el género? Hugo Lépez Ejecutivo

de Cuenta afirma que:

‘no se da en igualdad, sobre todo ahora...aunque el Gerente no lo
menciona abiertamente acd entre nos tiene preferencias sexuales
distintas y pues eso lo hace ser complicado en su trato porque...por
ejemplo un caso muy sonado hace unos meses, quiza ya tenga un afio,

fue el de Miguel quien estaba interesado en ascender a la Coordinacion

107



y segun dicen cumplia todos los requisitos, pero como no le seguia el

juego al Gerente Juan pues no se quedd” (Lopez, 2016).
El caso anterior ha sido contado también por Miguel, y esta anécdota da cuenta de
que el género del Gerente ha jugado un papel fundamental en su desempefio
laboral, ya que se puede indagar en otros testimonios de que tanto a las
coordinadoras como a los supervisores no les reconoce su trabajo. De acuerdo a
las diferentes respuestas de Coordinadoras, Supervisores y Ejecutivos de cuenta
se puede observar que el género del personal encargado de ejecutar el control
laboral (Gerente, Coordinadoras y Supervisores) es una variable que influye en la
implementacion de los mecanismos de control y el apego a las normas escritas en
torno a la planeacion, coordinacion y evaluacién de las actividades de trabajo. En la
Figura 5. Las flechas de color azul representan que cuando el jefe y subordinado no
se identifican con el mismo género la relacion se torna mas arménica, y las flechas
azules representan que las relaciones entre jefe y subordinado cuando ambos se

identifican con el mismo género suelen estar enmarcadas por mayor tension.

Figura 5. Relaciones entre jefe y subordinado en relacién a su género.

Jefe Subordinado

Masculino / Femenino

Relacién

Masculino

Femenino

Relaciéon Armoénica

Fuente: Elaboracion propia.
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Para cerrar este apartado, a manera de resumen de los hallazgos de la investigacion aqui

presentada, se incluye un cuadro que permite visualizar comparativamente como percibe

cada género al control laboral.

Cuadro 8. Hallazgos de investigacion

Pregunta ¢, Como son ejecutados y asimilados los mecanismos de control laboral por el personal
general en relacidn a su género en el Area de Cobranza Bancaria del Call Center NI?

Preguntas ¢Los  mecanismos de | ¢COmo influye el género | ¢El personal asimila de
especificas control laboral utilizados en | en la ejecucion del control | forma distinta los

variable que influye en la
implementacion de los
mecanismos de control y el
apego a las normas
escritas en torno a la
planeacién, coordinacion y
evaluacion de las
actividades de trabajo.

el Call Center NI son | laboral? mecanismos de  control
aplicados de forma laboral en funciébn a su
indistinta entre su género?
personal?
Hallazgos de | EI género del personal | EI género influye en la | Ell género femenino
encargado de ejecutar el | ejecucion  del control | muestra mayores
investigacion | control laboral (Gerente, | laborla, la implementacion | propensiones  hacia la
Coordinadoras y | de los mecanismo de | introyeccion de los
Supervisores) es una | control y en el apego a las | mecanismos de control,

normas escritas en torno a
la planeacion,
coordinacién y evaluacién
de las actividades de
trabajo.

mayor  compromiso y
autoexigencia  para el
cumplimiento de niveles de
desempefio y parametros de
calidad.

Cuando subordinado y jefe tienen géneros distintos es posible que la relacion laboral
sea mas armonica y se aleje un poco de las normas escritas; por otro lado, es posible
observar que cuando jefe y subordinado comparten el mismo género la relacion se
cimienta sobre bases subjetivas que ponen en desventaja al trabajador subordinado.

Fuente: Elaboracion propia.

El cuadro anterior da cuenta de que el género juega un papel fundamental en la ejecucion

y asimilacion del control laboral, y permea a su vez, las relaciones laborales del Area de

Cobranza Bancaria del Call Center NI, de diversos simbolismos.
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Conclusiones

Debido a que los intereses de ésta investigacion han girado en torno al tema de
control laboral, ha resultado necesario dar, de alguna forma, pasos hacia atras, que
permitan englobar el tema principal en una categoria de anélisis mas amplia, es asi
como para abordar el tema de control laboral no s6lo como una actividad de
Direccion sino ademas, como una accion de poder, fue necesario hablar del trabajo
y reconocer que ésta categoria permite analizar la relacion contradictoria no sélo
entre capital y trabajo, sino entre direccion y trabajo. Debido a que en la actualidad,
se observa que son estas dos ultimas esferas las que conviven con mayor
frecuencia debido a la organizacion de las relaciones laborales, las cuales muestran
una tendencia a incorporar intermediarios entre el capital y la base trabajadora,
como una estrategia de gestion y organizacion del trabajo y los trabajadores en

beneficio de los intereses del capital.

Fue posible verificar a través del método de Estudio de Caso, y por medio de la
aplicacion de ciertos instrumentos de investigacion como: entrevistas y analisis de
documentos, que el control laboral, puede comprenderse como una acumulacion de
diferentes mecanismos que pueden verse como un continum, que va desde los
delineados por el enfoque clasico de Teoria de la Organizacién, hasta los que
buscan el auto-control por parte de los trabajadores, o lo que aqui se denominé

como introyeccion del control.

En este sentido ha sido posible constatar que los mecanismos de control se crean,
se aplican, se mejoran y se acumulan como parte de un proceso que busca mejorar

la gestion y dominacién de las personas en el proceso de trabajo; es asi como
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después de casi un siglo de que los Principios de Administracion Cientifica fueran
dados a conocer por Taylor, se constato a partir de esta investigacion que se siguen
empleando mecanismos de control de tipo taylorista-fordista, a la par de nuevos
mecanismos de control de tipo toyotista, que estan ligados a la basqueda de un
trabajador mas participativo, que introyecte el control y logre una asimilacion

favorable para la direccion.

En relacion a la pregunta y al objetivo general de investigacion, se pudo dar
respuesta, a partir del estudio de caso, que el género juega un papel determinante
en la ejecucion y asimilacion del control laboral por ejemplo cuando jefe y
subordinado comparten el mismo género se desencadenan relaciones mas tensas,
sin embargo, debido al constructo tedrico aqui empleado, no se ha podido analizar
en su totalidad las causas que pueden estar generando esta situacion, asi como las
causas que provocan que el personal de géneros distintos tengan un trato mas

armonico en relacién a la evaluacion y coordinacion de las tareas de trabajo.

Por otro lado se ha hecho evidente la necesidad de realizar una investigacién que
reconozca la existencia de géneros homosexuales y categorice los roles asignados
a éstos, ya que en esta investigacion se ha visto que dichos géneros emplean

patrones distintos de conducta en los espacios laborales.

Se observa que si bien la categoria de género ha resultado una herramienta util
para el analisis y comprensién de las implicaciones del control laboral en un espacio
organizacional especifico, acotar el constructo tedrico y la investigacion de campo
al andlisis de roles masculinos y femeninos ha resultado una limitante que abre

nuevas vias para investigaciones futuras, ya que, se observé en la recolecciéon y
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analisis de datos que existen mujeres con una tendencia a reproducir en los
espacios organizacionales y en la forma de realizar sus actividades laborales, roles
socialmente considerados masculinos y hombres con una subjetivacion de roles
femeninos sin que ello necesariamente implique una tendencia homosexual para
otras esferas de su vida. Por ejemplo, cuando una mujer ocupa un lugar de
supervision o coordinacion de personal, a pesar de no identificarse personalmente
como miembro de un género homosexual, tiene una tendencia a reproducir roles
masculinos para realizar sus actividades; es decir se pudo observar que entre los
géneros masculinos y femeninos existen diferencias y no es posible hablar de
esferas homogéneas sino mas bien como conjuntos que muestran rupturas internas
y disparidades pero que sin embargo, comparten rasgos identitarios especificos que

los hacen seguir perteneciendo a un grupo genérico determinado.

A través de esta investigacion ha sido posible generar un conocimiento que aunque
no pretende ser universal y llegar a generalizaciones, si es representativo de una
realidad actual tanto temporal como espacialmente y puede dar cuenta de lo que
sucede en otras realidades organizacionales; es asi, como se puede corroborar que
las interacciones y los fendmenos que suceden en el Call Center NI son
representativos y pueden ser utilizados como referencia de lo que sucede en otros

espacios organizacionales.

En relacion a las preguntas y objetivos particulares de investigacion, a través de los
instrumentos de investigacion se pudo corroborar que a pesar de la existencia de
normas formalmente establecidas de organizacion, evaluacion y control de las

actividades laborales en el proceso de trabajo, el género de los miembros del Call
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Center NI tiene gran influencia en la aplicacién de las normas y los mecanismos de
control, es decir el género y los roles de género de los ejecutores del control laboral
son variables que tiene gran influencia en la aplicacion de los mecanismos de
control laboral por lo tanto, se puede afirmar que las normas y los métodos de
evaluacion de la calidad y productividad en el trabajo no son aplicados de forma
general sino mas bien existen ajustes que provocan que las normas se

particularicen de acuerdo a cada persona.

En este sentido, se pudo observar que la incorporacion de la categoria género para
el estudio del control laboral ha puesto de manifiesto nuevas interrogantes, que por
la naturaleza de ésta investigacién no se han podido resolver aqui, pero que se
espera retomar en el futuro. Esta investigacidbn pretende seguir su curso
incorporando nuevos focos de andlisis que permitan poner a la luz cuestiones que

ahora han quedado a la sombra.
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ANEXO 1. Guion de entrevista semi-estructurada.

Obijetivo de la entrevista: Conocer como se realizan las tareas de control dentro del area de
trabajo de Cobranza Bancaria del Call Center NI tomando como referencia las diferencias
de género.

Dirigido a: trabajadores del Call Center NI del area de Cobranza Bancaria.

Tiempo aproximado de la entrevista: 90 minutos

Acrénimo asignado al entrevistado como dato de identificacion:

Sexo del entrevistado

Dimensiones
de andlisis

Preguntas guia de la entrevista

¢Cual es su puesto actual y qué actividades realiza?

¢Recibid algun tipo de capacitacion para realizar sus actividades actuales?

¢En qué consistid dicha capacitaciéon?

¢Recibid por escrito la especificacion de cuales serian sus actividades laborales?

¢Alingresar a la organizacién recibio algiin documento que especificara los procedimientos en
los que iba a participar como parte de sus actividades laborales?

¢Qué medidas son empleadas para evaluar su desempefio?

¢Los mecanismos de evaluacién y control de sus actividades laborales se encuentran por
escrito?

¢Quién evalua el cumplimiento de sus actividades laborales?

¢Coémo se evalua el cumplimiento de sus actividades laborales?

()
_§ ¢Recibe algun tipo de incentivo econdmico como extra a su salario base?
L ¢Los sobresueldos o comisiones que recibe en su trabajo estan en funcién de sus niveles de
° desempefio?
€ ¢Conoce la relacion de su puesto con los demas?
8 ¢Sus actividades requieren ser coordinadas con las de otras personas o areas?
éSabe cdmo se logra la coordinacidn entre las actividades de diversos puestos?
Durante su trayectoria en el Call Center ¢{Recuerda algunos cambios en la forma de organizar
y coordinar el trabajo?
éLe han ofrecido un ascenso? ¢ Cudles son los requisitos que le solicitan para obtenerlo?
¢Qué tipo de tecnologias y sistemas informaticos se utilizan para realizar la coordinacién?
¢Existen normas para evaluar la realizacién de sus actividades?
¢Como se emplean las tecnologias y los sistemas informaticos para evaluar su desempefio?
éLa evaluacién del desempenio se realiza con estricto apego a las normas?
¢éLa ejecucion de los mecanismos de control laboral se realiza con apego a los pardmetros y
normas establecidos formalmente o atiende a otras circunstancias?
¢En su opinidn hombres y mujeres presentamos caracteristicas diferentes para
g o desempeiiarnos laboralmente?
g g ¢Tiene alguna preferencia por trabajar con hombres o mujeres?
2

¢Quién presenta mayor eficiencia en la realizacidn de sus actividades, hombres o mujeres?
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Dimensiones | Preguntas guia de la entrevista
de analisis
¢Considera que los mecanismos de control laboral son aplicados de igual manera hacia
hombres y mujeres?
o En su opinién, éhombres y mujeres reaccionan igual ante un mismo mecanismo de control
2 laboral? ¢Por qué?
8 ¢Quién muestra mayor inconformidad porque se evalle su desempeiio, hombres o mujeres?
¢Cudles han sido sus experiencias al tener un superior hombre (mujer)?
° éConsidera que el género del personal es una variable considerada en el resultado de la
S o evaluacidn del desempefio de sus tareas?
5 ¢El género del candidato es un factor fundamental para seleccionar a nuevos trabajadores?
il ¢Considera que en el Call Center NI las oportunidades laborales se dan en igualdad para todos
sin distinciones por género?
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m ACTA DE EXAMEN DE GRADO

Casa abierta al tiempo

UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA o 0L

Matricula: 2153804572

> TR

EL PAPEL DEL GENERO EN LA

EJECUCION Y ASIMILACION DEL En la Ciudad de México, se presentaron a las 11:00 horas
CONTROL LABORAL. EL CASO DE del dia 7 del mes de diciembre del afio 2017 en la Unidad
LOS TRABAJADORES DEL CALL Iztapalapa de la Universidad Auténoma Metropolitana, los
CENTER NI suscritos miembros del jurado:

DR. JOSE LUIS ZARAZUA VILCHIS
DR. GIBRAN RIVERA GONZALEZ
DRA. MARIA TERESA MAGALLON DIEZ

Bajo la Presidencia del primero y con caréacter de
Secretaria la ultima, se reunieron para proceder al Examen
de Grado cuya denominacién aparece al margen, para la
obtencién del grado de:

MAESTRA EN ESTUDIOS ORGANIZACIONALES

DE: KORINA SANTANA BECERRA

y de acuerdo con el articulo 78 fraccién III del
Reglamento de Estudios Superiores de la Universidad
) Autdénoma Metropolitana, los miembros del jurado
resolvieron:

KORINA SANTANA BECERRA
ALUMNA

- : < APRoRA )?

Acto continuo, el presidente del jurado comunicé a la
interesada el resultado de 1la evaluacién y, en caso
aprobatorio, le fue tomada la protesta.

LIC. JULIO CESA
DIRECTOR DE SIST

DIRECTORA DE LA DIVISION DE CSH PRESIDENTE

| \y(y UKD .

DRANJUANA J EZ ROMERO

i ! J
VOC SECRETARIA
( R :
/ //ao/f,m /
DR. GIBRAN RIVERA GONZALEZ DRA. MARIA TERESA GALLON _‘|E




