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Accibn de Investigacion e Innovacion: “Estudio multisectorial de deteccion de necesidades de formacion de los trabajadores de las
actividades economicas ‘Actividades de los Centros de Llamadas’ y ‘Estudios de Mercado y realizacion de Encuestas de Opinion
Publica’ en la Comunidad Auténoma de Andalucia”.

1 PRESENTACION

El presente informe tiene como finalidad recoger los principales aspectos metodoldgicos y los resultados y
conclusiones obtenidos tras la ejecucion de la Accion de Investigacion e Innovacion “Estudio multisectorial de
deteccion de necesidades de formacion de los trabajadores de las actividades econémicas ‘Actividades de los
Centros de Llamadas’ y ‘Estudios de Mercado y Realizacién de Encuestas de Opinion Publica’ en la Comunidad
Autonoma de Andalucia’.

Esta Accién de Investigacion e Innovacion se ha ejecutado al amparo de la Orden de 23 de octubre de 2009, por
la que se desarrolla el Decreto 335/2009, de 22 de septiembre, por el que se regula la ordenacién de la
Formacién Profesional para el Empleo en Andalucia, y se establecen las bases reguladoras para la concesion de
subvenciones y ayudas y otros procedimientos; y de la Resolucién de 26 de octubre de 2009, de la Direccidn
General de Empleabilidad y Formacion Profesional del Servicio Andaluz de Empleo, por la que se aprueba la
convocatoria para la concesion de subvenciones destinadas a la realizacion de acciones de investigacién e
innovacion, en el ambito de la Comunidad Auténoma de Andalucia.

La presente investigacion se realiza por iniciativa de la Federacion de Servicios de la Union General de
Trabajadores de Andalucia (FES UGT Andalucia), en colaboracién con la Fundacion de Estudios y Servicios a la
Sociedad, siendo la entidad solicitante de la misma la Direccién Territorial de Andalucia del Instituto de
Formacion y Estudios Sociales. La financiacion de la misma corri6 a cargo del Servicio Andaluz de Empleo de la
Junta de Andalucia y del Fondo Social Europeo.

2 OBJETIVOS DEL ESTUDIO

Los objetivos generales que se han pretendido conseguir con la realizacion de la presente Accion de
Investigacion e Innovacion son los siguientes:

= |dentificar las necesidades de formacién de los trabajadores de las actividades econdémicas ‘Actividades de
los Centros de Llamadas’ y ‘Estudio de Mercado y Realizacién de Encuestas de Opinién Publica’ de
Andalucia, con el fin de elaborar una oferta de formacion adecuada a las necesidades reales atendiendo a
las nuevas demandas y exigencias del mercado laboral.

Detectar las posibles dificultades que impiden el acceso a la formacién a los trabajadores de estas
actividades econdmicas y los medios para su eventual eliminacion, presentando un especial interés hacia
los colectivos méas desfavorecidos.

Optimizar las cualificaciones profesionales de los trabajadores de estas actividades econdmicas, segun lo
establecido en el Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales (CNCP), mediante la implementacion
de acciones formativas que atiendan a las necesidades de estos sectores.

Profundizar en las necesidades de formacion a medio y corto plazo que los trabajadores de las actividades
economicas objeto de estudio puedan presentar.

Optimizar la calidad de la Formacion para el Empleo en las actividades economicas a estudiar en Andalucia
a través del ajuste de la oferta de formacion a las necesidades detectadas.

Potenciar las técnicas y habilidades profesionales y actualizar los conocimientos de los trabajadores de las
actividades econdmicas objeto de estudio, fomentando tanto su promocion social como laboral.

Realizar un trabajo de divulgacion de los productos obtenidos entre los agentes implicados en planes de
Formacion para el Empleo, de manera que se puedan beneficiar de ellos todas aquellas entidades
comprometidas con la planificacién, gestidon y evaluacién de planes de formacion en las actividades
econdmicas estudiadas.

3 AMBITO DE LA INVESTIGACION

El ambito territorial de esta investigacion queda definido por las trabajadoras y trabajadores de todas las
empresas ubicadas en la Comunidad Auténoma de Andalucia cuya actividad productiva fundamental se englobe
en uno de los siguientes sectores, segiin CNAE 2009:

= Actividades de los Centros de Llamadas encuadrado en CNAE 82.20.

= Estudio de Mercado y Realizacion de Encuestas de Opinion Publica enmarcado en el CNAE 73.20.
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4 DISENO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

En este estudio hemos aplicado un disefio de investigacion de tipo descriptivo, cuyo objetivo consiste en llegar a
conocer las situaciones predominantes de una poblacién o area de interés, de forma objetiva y comprobable, a
través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. La puesta en marcha de este
disefio implica la realizacion progresiva de una serie de fases que pasamos a describir a continuacion:

FASE 1. Planificacion del estudio. La actividad principal de esta fase ha consistido en el establecimiento de un
plan de actuacion en el que se han detallado todas las acciones a ejecutar, con su correspondiente
calendarizacion.

FASE 2. Contactos previos. Previamente a la de recogida de datos primarios, hemos considerado pertinente la
realizacién de contactos previos con expertos con la intencién de concretar y perfilar algunos rasgos de las
actividades econdmicas a estudiar, asi como indagar sobre posibles informantes clave que pudieran colaborar
en la investigacion. Otras tareas realizadas en esta fase han sido: la delimitacién de los procedimientos, técnicas
e instrumentos de recogida de informacion primaria; y la definicion de la poblacion objeto de estudio.

FASE 3. Fase documental: recogida de datos secundarios. En esta fase hemos procedido a la busqueda
exhaustiva y recopilacion de documentos, informes o estudios producidos por organismos, instituciones y
entidades, tanto publicas como privadas. La principal finalidad de esta fase ha sido extraer toda la informacién
posible que guardara relacién con los objetivos propuestos en nuestra investigacion.

FASE 4. Fase empirica: recogida de datos primarios. El proposito principal de esta fase ha sido recoger los
datos primarios correspondientes al estudio con el fin de obtener resultados coherentes y acordes a los objetivos
planteados. Las principales tareas realizadas durante esta fase han sido: disefio y elaboracién de los
instrumentos de recogida de informacién primaria (guion de entrevista semiestructurada a expertos y guiones
para los grupos de discusidn de trabajadores de las dos actividades); contacto con las personas a entrevistar y
con los participantes de los grupos de discusion; y de recogida de datos a través de los instrumentos
confeccionados.

FASE 5. Analisis de la informacién y validacion de resultados. La principal tarea desarrollada en esta fase
ha sido el anélisis de la informacién obtenida (tanto de la fase documental como de la empirica) y, a partir de ahi,
se han elaborado los resultados de manera independiente para cada actividad economica estudiada.
Posteriormente, estos resultados han sido sometidos a un proceso de validacién final por un grupo de expertos.
Las actuaciones que hemos llevado a cabo han sido: andlisis de la informacién recogida con cada instrumento;
analisis conjunto de los resultados obtenidos en la fase documental y en la fase empirica; y validacion de
resultados a través de un grupo de expertos (Método Delphi).

FASE 6. Elaboracion de productos finales. Las tareas desarrolladas en esta ultima fase han sido las
conducentes a la elaboracion de los productos finales previstos en este proyecto.

5  DEFINICION DE LA POBLACION DE REFERENCIA E INFORMANTES CLAVE

La poblacién objeto de estudio de esta investigacion ha estado compuesta por todas aquellas personas que
desempefian su labor profesional dentro de las ‘Actividades de los Centros de Llamadas’ y ‘Estudios de Mercado
y Realizacion de Encuestas de Opinién Publica’ dentro de la Comunidad Autbnoma de Andalucia.

Se han establecido diferentes perfiles de informantes para cada técnica de recogida de datos utilizada
(entrevistas semiestructuradas y grupos de discusién), los cuales son:

« 16 profesionales para las entrevistas semiestructuradas, a razon de 8 por cada actividad econdmica,
con dilatada experiencia y conocimiento en las actividades econémicas estudiadas y que poseian alguno de
los siguientes perfiles socioprofesionales: expertos y delegados de organizaciones sindicales y
empresariales de una sola actividad o del conjunto de actividades investigadas; empresarios o
representantes de éstos pertenecientes a las actividades econdémicas objeto de estudio (tanto de empresas
publicas como privadas); y trabajadores pertenecientes a dichas actividades econémicas.

e Se han celebrado 2 grupos de discusion, uno compuesto por 6 trabajadores que desempefiaban su labor
profesional en la actividad econémica ‘Actividades de los Centros de Llamadas’; y otro compuesto por 7
trabajadores que lo hacian en la actividad ‘Estudios de Mercado y Realizacién de Encuestas de Opinion
Publica’. La condicion para participar en los grupos de discusion ha sido el desempefiar o haber
desempefiado su actividad profesional en una de las actividades econdémicas objeto de esta investigacién.
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6 TECNICAS DE RECOGIDA DE DATOS Y PROCEDIMIENTOS DE ACTUACION

Las técnicas e instrumentos de recogida de datos se han establecido en funcién de la poblacién objeto de
estudio y de los objetivos de la investigacion. Asi, los criterios que se han tenido en cuenta para su disefio han
sido: las posibilidades reales de aplicacion; la obtencién de la maxima riqueza informativa; la precision de los
datos; y la accesibilidad de las técnicas.

Entrevistas semiestructuradas: El objetivo principal ha sido la obtencion de informacion relevante acerca de
los objetivos planteados en nuestro estudio. Para ello, el entrevistador ha formulado una serie de preguntas que
contenian diferentes aspectos clave de interés para la investigacion. Los participantes han sido expertos de
ambas actividades econdmicas.

Grupos de discusion: La finalidad ha sido recabar el punto de vista de los trabajadores de las actividades
economicas ‘Actividades de los Centros de Llamadas’ y ‘Estudios de Mercado y Realizacién de Encuestas de
Opinion Publica’. La utilidad de esta técnica de recogida de informacion radica en la riqueza de la informacion
que se obtiene gracias, precisamente, al intercambio de opiniones y valoraciones que se produce entre los
participantes, lo que nos aporta datos mas actuales y directos acerca de los objetivos del estudio.

7 METODOLOGIA DE ANALISIS DE LA INFORMACION

El siguiente paso, tras la recogida de informacion procedente de las entrevistas y grupos de discusion, ha sido el
andlisis de la misma. EI método utilizado para ello ha consistido en examinar el contenido de los discursos de los
participantes con la intencién de obtener datos mucho mas detallados y especificos acerca de los objetivos del
estudio. En este sentido, hemos codificado la informacién utilizando un sistema de categorias elaborado ad
hoc, donde se ha estructurado y organizado la informacién de manera que se pudieran visualizar los temas
generados en los diferentes discursos, y que esta compuesto por:

» Categorias generales: Son los temas principales sobre los que versan los discursos de los informantes.
Estos temas se corresponden claramente con los objetivos del estudio, estableciéndose 6 categorias bien
diferenciadas: caracteristicas generales de la actividad econémica; necesidades de formacidn; motivacién
hacia la formacion; barreras de acceso a la formacién y posibles soluciones a las mismas; oferta formativa
actual; y prospectiva de futuro de las necesidades formativas.

» Cddigos: Estan incluidos dentro de las categorias generales y hacen alusion a contenidos especificos
dentro de ellas.

» Subcbdigos: Se organizan dentro de los cddigos y contienen un nivel de especificidad superior a éstos. A
diferencia de los codigos, los subcodigos pueden incluir connotaciones positivas y negativas segun la
opinién de los informantes.

» Siglas: Palabra formada por el conjunto de las letras iniciales de cada categoria, codigo o subcddigo que
nos ha servido para codificar los discursos y para su posterior analisis en el programa informatico Atlas.ti.
 Informantes: Cada uno de los perfiles de las personas que han refrendado un cédigo o subcddigo dentro de

una categoria general.

El proceso de andlisis se ha llevado a cabo a través de los siguientes pasos:

- Escucha activa y en profundidad de las entrevistas semiestructuradas y grupos de discusion.

- Realizacion de transcripciones literales de todas las entrevistas y grupos de discusién.

- Categorizacion y estructuracion de la informacion.

- Identificacién y seleccion de fragmentos.

- Elaboracién de dos cuadros resumen, uno para cada actividad econémica.

- Creacion de redes conceptuales que muestran la relacion existente entre las categorias generales, los
codigos y subcodigos.

- Elaboracién de un informe de resultados y conclusiones.




Informe de Sintesis

8 RESULTADOS DEL ESTUDIO

8.1 Resultados del analisis efectuado en la actividad economica ‘Actividades de los Centros de
Llamadas’

I 8.1.1 Caracteristicas generales de la actividad econémica

1. Perfil de las trabajadoras y los trabajadores. Definimos a los trabajadores de la actividad como: mujer, joven,
con estudios superiores y mileurista. Si tenemos en cuenta los datos extraidos del estudio “El sector espafiol de
contact center” realizado por la Asociacion de Contact Center Espafiola (ACE)', estos datos y los que aportan los
expertos y trabajadores consultados se complementan, ya que segun el estudio, de los agentes, que es donde
se concentra el mayor volumen de trabajadores, el 76% son mujeres y el 24% hombres; y el intervalo de edad
donde se encuadra a la mayoria de los agentes es el de 26 a 35 afios.

2. Perfil de las empresas. En cuanto al perfil de las empresas que componen esta actividad, la opinion de los
expertos es diversa, aunque la mayoria comparte que son grandes empresas -de mas de 250 trabajadores- y
multinacionales. Destacar también que existen empresas pequefias en la actividad de ‘Centros de Llamadas’ que
realizan determinados servicios, como el de captacion de clientes, y que no suelen seguir el convenio colectivo.
En este sentido, los datos del Directorio Central de Empresas (DIRCE) del Instituto Nacional de Estadistica para
el afio 20102, corroboran esta informacion, al establecer que el 80% de las empresas de esta actividad son
pequefias empresas. Son los servicios que prestan las empresas -emisién o recepcion de llamadas-, los que
condicionan que éstas sean grandes o pequefias.

3. Servicios que ofrecen las empresas. Los servicios a terceros que ofrecen las empresas de esta actividad
economica se dividen en: emision y recepcion de llamadas.

3.1. Emision de llamadas. Cuando se habla de emisién de llamadas, los expertos hacen referencia a la venta de
productos, ya sean éstos seguros; tarjetas de créditos; telefonia mévil o fija; suscripcion a diarios, periodicos y
revistas; y los servicios de calidad, en donde ya no se vende ningln producto sino que lo que se pretende es
ofrecer ayuda a los nuevos clientes. Otro de los servicios que ofrecen es la fidelizacién, cuya finalidad es
conseguir una relacién estable y duradera con los clientes. Para ello, ademas de captar al cliente, tiene que
convencerlo y conservarlo de forma perdurable. Entre los servicios de emisién de llamadas se encuentran los
estudios de mercado, que realizan los ‘Centros de Llamadas’ bien para ofrecer nuevos productos, bien para
realizar estudios sociales o para la actualizacion de bases de datos de clientes.

3.2. Recepcion de llamadas. La recepcion de llamadas de los ‘Centros de Llamadas’ se fundamenta en la
atencion al cliente. En nuestro estudio diferenciaremos entre la atencion al cliente que prestan las empresas a
distintos Servicios Publicos y los que prestan a Servicios Privados.

3.2.1. Servicios Publicos. Entre los Servicios Publicos destacan, principalmente, la atencion telefénica para la
asistencia sanitaria; el servicio de bomberos; la campafia de la renta; la asistencia de servicios sociales; y la
atencion telefénica para la campafia de la vivienda.

3.2.2. Servicios Privados. En este sentido, destacan como servicios que ofrecen las empresas de ‘Centros de
Llamadas’ a organismos privados los relacionados con los utilities, servicios tales como el gas, la electricidad, el
agua, las telecomunicaciones y la television por cable. Los servicios de atencion telefonica de transportes y
aerolineas son otros de los que prestan los ‘Centros de Llamadas’ a estas empresas para atender a sus clientes
en relacion a horarios, reservas y venta de billetes, etc. Servicios financieros: clientes que solicitan a través de
los ‘Centros de Llamadas’ tarjetas de crédito o transferencias bancarias. Las llamadas para atender los servicios
de soporte técnico se realizan, fundamentalmente, para la banca en internet; el servicio técnico de internet; o
para restablecer el funcionamiento de maquinas de refrescos. Por Ultimo, otros servicios de atencion al cliente
son los referentes a telefonia mévil; sequros médicos privados; y la venta de entradas de instalaciones.

4. Clasificacion profesional. Segun el Convenio Colectivo estatal del sector de Contact Center3, las trabajadoras
y los trabajadores que prestan sus servicios en esta actividad se sitian en dos esquemas de organizacion

1 Informacion tomada de la pagina web de la Asociacion de Contact Center Espafiola (ACE). El sector espafiol de Contact Center (2009). Madrid.
Consultado el 14 de junio de 2010. Disponible en: http://www.ace.fecemd.org/resources/image/Resumen_Estudio-2009.pdf.

2 Datos extraidos del Directorio Central de Empresas del Instituto Nacional de Estadistica, para el afio 2010. Consultado el 7 de octubre de 2010.
Disponible en: http://www.ine.es/jaxiBD/tabla.do?per=12&type=db&divi=DIR&idtab=15

3 Resolucion de 7 de febrero de 2008, de la Direccidén General de Trabajo, por la que se registra y publica el Convenio colectivo estatal del sector de
Contact Center. BOE. nim. 44, de 20 febrero 2008.
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diferenciados, designados como ‘personal de estructura’y ‘personal de operaciones’. Si bien en el Convenio
Colectivo estatal del sector, el personal de estructura engloba a distintas figuras, los expertos y trabajadores
consultados hacen referencia a: directivos; técnicos de sistemas; técnicos administrativos; auxiliares
administrativos y personal de recursos humanos. Una figura que muestra controversia entre los distintos
expertos y trabajadores es la de responsable o jefe de servicios o proyectos. Para unos, éste perteneceria a
estructura; es decir, a la empresa. Para otros, sin embargo, perteneceria a operaciones; esto es, a la propia
plataforma.

El personal de operaciones, por su parte, integra a las personas que realizan su trabajo en las campanas y
servicios que estas empresas prestan para un tercero y esta compuesto, en su mayoria, por: el teleoperador,
que es un agente que trata directamente con el cliente; el teleoperador especialista; el gestor; el coordinador; el
supervisor; y el jefe de proyectos. También forman parte de este personal de operaciones las figuras de
formador y quality. Esta clasificacion de los recursos humanos no necesariamente se cumple en todas las
empresas; dependera de la organizacion de las mismas. Asimismo, pueden surgir otras figuras que no estan
recogidas en el propio convenio y que, sin embargo, son mencionadas por los expertos y trabajadores
consultados; es el caso, por ejemplo, del apoyo de sala y del workforce.

5. Tareas que desarrollan los trabajadores. Las tareas que desarrollan los dos esquemas organizativos -personal
de estructura y personal de operaciones- dentro de un Contact Center son diferentes. Entre las funciones del
personal de estructura se encuentran las de atender y ejecutar actividades de gestion internas dentro de la
organizacion de la empresa, siendo de permanente necesidad para la misma. Por su parte, el personal de
operaciones realiza su trabajo en las campafas y servicios que la empresa de Contact Center presta a un
tercero.

5.1. Personal de estructura. Son diversas las figuras que conforman la estructura de una empresa de Contact
Center. En el discurso de los expertos y trabajadores solamente se hace referencia a las tareas de los técnicos
de sistemas, que realizan el mantenimiento de los ordenadores, no especificandose las relativas a las demas
categorias profesionales ya que, segun los informantes consultados, las tareas que éstos desempefian son
transversales a cualquier tipo de empresa.

5.2. Personal de operaciones. Los teleoperadores son agentes que emiten llamadas, siguiendo métodos de
trabajo protocolizados -argumentarios-, y recepcionan llamadas para la prestacién de sus servicios. El apoyo de
sala, solventa las dudas que puedan tener los teleoperadores durante la prestacion de sus servicios al cliente. La
figura del workforce, lograr el equilibrio entre los recursos disponibles y las demandas de los servicios.

Debemos diferenciar las tareas que desarrollan el formador y el quality. El formador es el encargado de impartir
los cursos para la capacitacion del personal de operaciones, mientras que el quality efectua el control de calidad
de las llamadas que realizan los teleoperadores. En cuanto al coordinador, se encarga de la coordinacion de un
grupo de teleoperadores, responsabilizandose del desarrollo del trabajo de éstos atendiendo las consultas de los
mismos, asi como de pasar los informes correspondientes. En relacion al supervisor, realiza la tarea de revisar
todo el trabajo y sus resultados, solventando cualquier incidencia en relacién a las llamadas que puedan tener
los teleoperadores.

6. Promocion. Queda establecido por convenio que el acceso al nivel de teleoperador especialista se produce de
modo automatico tras llevar un afio prestando servicios efectivos como teleoperador de nuevo ingreso dentro de
la empresa. A partir de ese momento, y a medida que se promociona, la dificultad es mayor. De teleoperador
especialista se pasa a gestor; de gestor a coordinador; de coordinador a supervisor; de supervisor a responsable
o jefe de servicios; y de jefe de servicios a director de la plataforma. Los motivos por los que se promociona son:
por eleccion de la empresa; por crecimiento de la empresa; por el aumento de las campafias; por la experiencia
laboral adquirida anteriormente; por un puesto vacante dentro de la empresa. El principal motivo por el que no
existe promocién en las empresas de ‘Centros de Llamadas’ es porque no es rentable para el trabajador, ya que
la responsabilidad de determinados cargos no se ve recompensada con el sueldo. Ademas, se sefiala que no
existe promocion del personal de operaciones al de estructura, aunque tenemos que resaltar que, para uno de
los expertos, en la actividad no existe promocion de ningun tipo.

7. Condiciones laborales. Las condiciones laborales de los trabajadores de esta actividad vienen marcadas por:
la rotacion a través de los distintos servicios, lo que provoca en ellos estrés y ansiedad; /a inestabilidad laboral
asociada al tipo de contratos -por obras o servicios- de los trabajadores; la inadecuada proporcion entre el
salario -unos 800 euros al mes- y la jornada laboral, ya que trabajan dias festivos y tienen que realizar guardias;
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prestar un servicio enfocado principalmente a la venta, en donde los trabajadores han que cumplir unos objetivos
0 ratios de ventas abusivos para, en la mayoria de los casos, conservar su puesto de trabajo.

8. Acceso y consolidacion en la actividad. El acceso de los trabajadores a la actividad viene determinado por una
formacién inicial que se entendera terminada cuando la persona atienda llamadas reales. Esta formacién tiene
un periodo de prueba de un mes. En relacion a la formacion inicial, tiene lugar cuando el trabajador se inicia en
la actividad y, una vez que esta dentro de la empresa, cuando se pasa de un proyecto a otro nuevo. Ademas de
esta formacion, los trabajadores reciben formacion continua o de reciclaje para la obtencidon de nuevos
conocimientos en los productos o servicios que van a desarrollar en esos momentos.

9. Deslocalizacion. Segun la opinion de los expertos y trabajadores, la deslocalizacién de la actividad amenaza a
los trabajadores nacionales con la pérdida de empleo, ya que la mano de obra es mas barata en otros paises.

10. Convenio colectivo. La actividad de ‘Centros de Llamadas’ cuenta con un Convenio Colectivo estatal* que
tiene establecidas clausulas de formacién y, ademas, regula la existencia en los centros de trabajo de un comité
donde se consulta cdmo se va a llevar a cabo la formacion de los trabajadores. Para éstos, la preocupacion
surge cuando las empresas -a veces- no cumplen todos los aspectos recogidos en el convenio, como en el caso
de la no reduccion del horario laboral de las madres trabajadoras. La mayoria de las empresas se acogen a este
convenio; sin embargo, existen algunas excepciones, como es el caso de las pequefias empresas.

11. Otras caracteristicas de la actividad. Otras caracteristicas sefialadas de forma breve por los expertos y
trabajadores giran en torno a la no profesionalizacion de la actividad, el trabajo eventual para ganar dinero por
parte de algunos trabajadores del sector; la mano de obra que implica el ofrecer servicio 365 dias del afio; la no
aceptacion de los inmigrantes; la existencia de planes propios de formacion en las grandes empresas; y la baja
sindicalizacion del personal de estructura.

I 8.1.2 Necesidades y demandas de formacion

A partir de las opiniones de los expertos y trabajadores, establecemos las necesidades de formacién detectadas
en la actividad econémica ‘Actividades de los Centros de Llamadas’.

1. Aspectos generales. En este punto destacamos que las necesidades de formacién se caracterizan,
principalmente, por estar en funcion del producto o servicio que realizan los trabajadores.

2. Necesidades de formacién sin especificar por categoria profesional. Las necesidades transversales
destacadas por los expertos respecto al personal de estructura estan relacionadas con: resolucién de conflictos;
técnicas de relajacion y control del estrés; planificacion y gestion del tiempo; prevencion de riesgos laborales. En
cuanto a las necesidades especificas, los expertos sefialan que el personal de estructura demanda formacion
relacionada con el producto, ademas de algin curso en materia de contabilidad. En relacién al personal de
operaciones, los expertos consultados solo mencionan la necesidad de llevar a cabo una formacion sindical.

3. Necesidades de formacién por categoria profesional. Las necesidades formativas se constituyen en este punto
en funcién de las categorias profesionales, tanto del personal de estructura como del de operaciones,
estableciéndose asi las necesidades transversales y especificas de todos los trabajadores.

3.1. Necesidades de formacion del personal de estructura. Las distintas necesidades de formacion, transversales
y especificas, del personal de estructura a las cuales hacen referencia los expertos son: para los técnicos de
sistemas la principal necesidad va encaminada a programas de redes. Para los técnicos y auxiliares
administrativos, las referidas a informatica - en concreto, de Excel- y ndminas. Las personas que realizan las
tareas propias de la seleccion de personal suelen tener cubiertas sus necesidades formativas, ya que las
empresas cuidan de que estos trabajadores estén bien formados. En cuanto al departamento financiero, son
relativas a conocimientos de informatica -concretamente Excel- y contabilidad. Por Ultimo, las personas del
departamento comercial, segun la opinion del representante empresarial, necesitarian tener conocimientos de
PowerPoint.

3.2. Necesidades de formacion del personal de operaciones. Los mandos intermedios, supervisores y
coordinadores comparten, segun los expertos y trabajadores consultados, necesidades formativas. En este
sentido, las de caracter fransversal para ambos son: planificacion y gestion del tiempo; direccién de equipos;
liderazgo; técnicas de motivacion; técnicas de negociacion y habilidades sociales. Por otro lado, las necesidades
especificas para ambos serian las de manejo de tecnologias propias de la actividad -centralitas telefénicas- y
coaching. También existen necesidades propias de cada uno de ellos; en el caso del supervisor, tener

4 Ibidem nota 4.
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conocimientos de contabilidad. Por su parte, el coordinador necesitaria mejorar sus conocimientos de
informatica, tanto a nivel general como especifico (por ejemplo, Excel). En relacién al formador, uno de los
miembros de comités de empresa o representante de los trabajadores resalta que tiene necesidades formativas
relacionadas con su campo profesional. En este sentido, otro de los expertos del mismo perfil especifica que
estos profesionales necesitan el curso de formador de formadores. En cuanto al gestor y teleoperador
especialista, e incluso al teleoperador, en algunas ocasiones, las necesidades de formacion sefialadas por los
expertos son las mismas y relativas a informatica; técnicas de relajacion y control del estrés; idiomas y
modulacion de la voz.

Las necesidades transversales mas reiteradas por los expertos y trabajadores con respecto al teleoperador son:
técnicas de relajacion y control del estrés; idiomas, siendo el inglés el mas demandado; informéatica a nivel
general; y habilidades comunicativas. En otro orden, son nombradas: expresion oral; idiomas -inglés, francés y
aleman-; informatica -todo lo relativo al paquete informatico de office para saber manejarse con el ordenador-;
una vez se dominen dichos programas, necesidades de un nivel mas avanzado de informatica; también, internet.
Por parte del representante empresarial, los teleoperadores necesitarian tener conocimientos relativos a
ordenografia y violencia de género. Los trabajadores destacan como necesidades formativas transversales las
referentes a: prevencion de riesgos laborales; técnicas de motivacion; igualdad de oportunidades entre hombres
y mujeres. En relacién a las necesidades especificas de los teleoperadores, se sefialan: técnicas de venta;
modulacién de la voz; y prevencion de riesgos laborales (en concreto, ergonomia), ademas de excelencia
telefonica y atencién al cliente. Para uno de los miembros de comité de empresa o representante de los
trabajadores es muy importante la formacion continua y de reciclaje sobre el producto o servicio de los
teleoperadores. Por ultimo, los trabajadores destacan las necesidades de formacion en prevencién de riesgos
laborales; especificamente, visualizacion de pantalla, temperatura e iluminacion.

3.3. Necesidades de formacién segun colectivos. A este respecto tenemos que sefialar que, en cuanto al sexo,
no hay diferenciacion entre lo que demandan los hombres y las mujeres. Atendiendo a la edad, los jovenes
requieren mas cursos de idiomas; concretamente, de inglés. Mientras, las mujeres mayores de 45 afios son el
objetivo principal para realizar cursos de informética, debido principalmente a su adaptacién a las nuevas
tecnologias tras abandonar unos afios el mercado de trabajo para dedicarse a la familia. En cuanto a los
inmigrantes, no existe diferenciacion con respecto a los nacionales, ya que para iniciarse en la actividad reciben
la misma formacién sobre el producto. Los expertos no reflejan diferencias en las necesidades formativas segun
los distintos colectivos, sino que mas bien la establecen en funcion del servicio que se realice.

3.4. Necesidades en funcidn de las caracteristicas de los cursos. Las caracteristicas que deben tener los cursos
de formacion para que la mayor parte de los trabajadores de la actividad econémica ‘Actividades de los Centros
de Llamadas’ accedan a ellos, son: la modalidad de las acciones formativas, para unos, es la de teleformacion la
mas apropiada, principalmente, por la flexibilidad que aporta a los cursos. Para otros, sin embargo, la modalidad
idénea es la presencial, ya que conlleva una mayor implicacion por parte de los participantes en los cursos. En
cuanto a los contenidos, éstos deberian de ser practicos, ya que se aprende mejor, aunque seria conveniente la
combinacion de éstos y los tedricos, dependiendo del curso en cuestion. Respecto a la metodologia, hay
determinados cursos que necesitarian realizar un role playing para interpretar el papel que después los
trabajadores tienen que desarrollar en su actividad habitual.

Los cursos se deben impartir teniendo en cuenta las camparias en las que estan inmersos los trabajadores a lo
largo de todo el afio.

Referente a la duracion de los cursos, la mas apropiada es el intervalo que va desde menos de una semana a 2
0 3 meses. En cuanto a las horas que deberian de tener esos cursos, oscilan entre 20 y no mas de 50 horas, en
dias alternos de la semana. Con respecto a las horas al dia, entre 3 y 4 horas son las apropiadas para dichos
cursos. En relacién a la jornada, ésta deberia ser lo mas flexible posible para facilitar la formacién de los
trabajadores, teniendo lugar tanto fuera como dentro de la jornada laboral.

I 8.1.3 Motivacion hacia la formacién

Segun la opinion de los expertos y trabajadores consultados, los principales motivos por los que los trabajadores
de la actividad econdmica ‘Actividades de los Centros de Llamadas’ realizan cursos son: cambiar de sector;
promocionar profesionalmente, unido a una mayor remuneracion; y desarrollarse personalmente. Asociados a
los motivos anteriores, surgen otros como la estabilidad laboral, mejorar el curriculum; reciclarse; obtener
mejores condiciones laborales o estar dado de alta en la seguridad social.
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I 8.1.4 Barreras de acceso a la formacion

En referencia a las barreras relacionadas con el trabajador, la Unica comentada por los expertos ha sido la
desmotivacion de los trabajadores mayores de 45 afios, ya que éstos no ven en la formacién ninguna salida.
Atendiendo a las relacionadas con la empresa, distinguen como las mas destacadas que la empresa no facilite el
acceso a otra formacién no relacionada con el trabajo vy la dificultad para conciliar la vida familiar y laboral. Otras
barreras también indicadas son que no existe promocion laboral; a falta de tiempo de la empresa para reciclar a
los trabajadores y que la empresa ofrece formacion, especialmente, a los mandos intermedios. Con respecto a
las barreras relacionadas con la oferta formativa, dos son las sefialadas: la modalidad inadecuada de los cursos;
y que no se oferta la formacion que estos trabajadores demandan. También algun informante manifiesta que los
trabajadores de esta actividad no tienen ningdn tipo de barreras a la hora de acceder a la formacion.

I 8.1.5 Soluciones a las barreras de acceso a la formacion

Tenemos que destacar en este punto que las Unicas soluciones aportadas son las relacionadas con la empresa.
En este sentido, negociar los horarios de formacion y mejorar la conciliacion de la vida familiar y laboral son las
soluciones mencionadas.

I 8.1.6 Oferta formativa actual

En este apartado, desarrollaremos distintos aspectos que nos permitiran conocer la oferta formativa de las
empresas de la actividad; las caracteristicas de los cursos de formacién inicial y de reciclaje; y otra oferta
formativa impartida por otras entidades distintas a las empresas de la actividad.

1. Oferta formativa de la empresa. La mayoria de los expertos y trabajadores consultados dicen que las
empresas ofrecen cursos a sus trabajadores, pero con la singularidad de que esa formacién siempre es relativa
al servicio que se presta. Todos los informantes estan de acuerdo en que las empresas ofrecen formacién a sus
trabajadores para incorporarse a la empresa; y, una vez dentro de ella, existe una formacion continua, debido a
las distintas modificaciones que puedan surgir en los servicios que se ofrecen. Con respecto a la formacion que
ofrecen las empresas al personal de estructura, segun el discurso de los expertos y trabajadores, los cursos
transversales van enfocados a informatica; los especificos se orientan a la formacion sobre el producto o
servicio; contabilidad; y ndminas. Con respecto al personal de operaciones, la oferta formativa que las empresas
les brindan viene especificada por categoria profesional. Segun la opinién de un miembro de comité de empresa
o representante de los trabajadores, al jefe de proyecto le ofrecen la formacién continua necesaria para el
desarrollo de su trabajo; al supervisor, coordinador y formador les ofrecen el curso de direccién de equipos; y
solo al supervisor y coordinador cursos de informatica. Con respecto al teleoperador, la oferta formativa se
intensifica en cursos relativos al desempefio de sus funciones. Antes de exponer detalladamente los cursos
especificos, nos detenemos brevemente en la formacion transversal que reciben los teleoperadores. Dos son los
cursos mencionados. Por una parte, el de prevencion de riesgos laborales, por el representante empresarial; y,
por otro, el de primeros auxilios, propuesto por uno de los miembros de comité de empresa o representante de
los trabajadores.

En relacion a los cursos especificos, la formacién inicial predomina en los conocimientos que deben adquirir los
teleoperadores para llevar a cabo los distintos servicios. Una vez que el teleoperador se incorpora o siempre que
se producen modificaciones, las empresas invierten en la formacion continua de los teleoperadores para que el
servicio sea lo mas satisfactorio posible para el cliente. Por su parte, un miembro de comité de empresa o
representante de los trabajadores y el representante empresarial, sefialan que las empresas, ademas, ofrecen a
los teleoperadores otros cursos como atencion al cliente para tratar -principalmente- con clientes dificiles.
Excelencia telefonica; técnicas de venta; identidad corporativa; ley de proteccion de datos; sistema de
localizacién geografica por satélite; protocolo sanitario; y emergencia en catastrofe, son otros de los cursos
sefialados por el representante empresarial en cuanto a formacién especifica. A estos cursos afiaden los
trabajadores el de modulacion de la voz, como otra accion formativa ofertada por las empresas de la actividad.

2. Caracteristicas de los cursos de formacion inicial. Las caracteristicas de los cursos de formacion inicial que
ofrecen las empresas de ‘Centros de Llamadas’ son: en cuanto a la modalidad, la formacién inicial siempre es
presencial. La metodologia para que los trabajadores adquieran los conocimientos necesarios consiste en
“‘escuchas”; es decir, el teleoperador se sienta al lado de un compafiero y escucha como interactia con el
cliente. La planificacion temporal de los cursos de formacién inicial se extiende a lo largo de todo el afio, aunque
dependeré de las distintas campafias que tengan lugar. En cuanto a la duracién general, ésta puede ser de entre
una semana o0 dos hasta mas de dos meses, siempre dependiendo del servicio. Las horas al dia de estos cursos

14



Accibn de Investigacion e Innovacion: “Estudio multisectorial de deteccion de necesidades de formacion de los trabajadores de las
actividades economicas ‘Actividades de los Centros de Llamadas’ y ‘Estudios de Mercado y realizacion de Encuestas de Opinion
Publica’ en la Comunidad Auténoma de Andalucia”.

van desde las 4 a las 8 horas, siempre, como venimos comentando, dependiendo del proyecto que en ese
momento esté desarrollando la empresa. Atendiendo a la jornada laboral, los expertos no se ponen de acuerdo
al respecto. Para unos, los cursos ofertados por las empresas tienen lugar dentro de la jornada laboral;, para
otros fuera, dependiendo de la empresa; y otros dicen que tanto dentro como fuera de la jornada laboral.

3. Caracteristicas de los cursos de formacion de reciclaje. Las empresas de esta actividad econémica, ademas
de los cursos iniciales, ofrecen a sus trabajadores cursos de reciclaje para la actualizaciéon de nuevos
conocimientos. La modalidad de imparticion, segin los expertos consultados, es tanto presencial como de
teleformacion. La planificacion temporal gira en torno a cursos de 2 6 3 dias con una duraciéon maxima de 3
horas. En cuanto a la jornada laboral, se desarrollan tanto dentro como fuera del horario de trabajo.

4. Otra oferta de formativa. Ademas de la oferta de las propias empresas que conforman la actividad, existen
otras entidades que ofrecen formacién a los trabajadores del sector. Los miembros de comités de empresa o
representantes de los trabajadores dividen su opinion respecto a la existencia de otra oferta formativa aparte de
la proporcionada por la propia empresa, aunque la mayoria sefiala que ésta si existe y se ofrece, basicamente al
personal de operaciones, siendo primeros auxilios, informatica e idiomas los cursos relativos a la formacién
transversal; y néminas a la formacion especifica. En cuanto a las caracteristicas de estos cursos, la modalidad
es tanto presencial como semipresencial y teleformacion; y la duracion se extiende a una semana.

I 8.1.7 Prospectiva de futuro

Las aportaciones de los expertos y trabajadores respecto al futuro van encaminadas tanto a las necesidades
formativas como a aspectos relacionados con la actividad.

1. Necesidades formativas. Las necesidades de formacion futuras que sefialan son referidas Unicamente al
personal de operaciones, ya sean mandos intermedios y teleoperadores, no indicandose ninguna mas para las
restantes categorias profesionales. Respecto a los mandos intermedios, formacion en habilidades sociales y
direccion de equipos de trabajo.

En relacion al teleoperador, son identificadas a nivel transversal y especifico. En cuanto a las fransversales,
destacan: los conocimientos de informatica; nuevas tecnologias; idioma - especificamente inglés-; igualdad de
género; prevencion de riesgos laborales; expresion oral; y técnicas de relajacion y control del estres.

En cuanto a las necesidades especificas futuras, atencion al cliente; técnicas de venta; sonrisa telefénica; y
modulacion de la voz.

2. Aspectos relacionados con la actividad. Entre los aspectos relacionados con la actividad, las posiciones
discursivas se dividen en dos grupos. Por un lado, los miembros de comités de empresa o representantes de los
trabajadores hacen hincapié en la incertidumbre del mercado de trabajo y financiero; y en la rotacién de los
trabajadores por distintas empresas y campafias. Por otro lado, los trabajadores creen que la deslocalizacion de
la actividad y la mano de obra mas barata les afectaran en un futuro. Ademas, desatacan la necesidad de
profesionalizacion de los trabajadores.

8.2 Resultados del analisis efectuado en la actividad econémica ‘Estudios de Mercado y Realizacion
de Encuestas de Opinion Publica’

I 8.2.1 Caracteristicas generales de la actividad econémica

A continuacién, vamos a exponer las caracteristicas principales que definen la actividad econdmica ‘Estudios de
Mercado y Realizacién de Encuestas de Opinién Publica’.

1. Perfil de las trabajadoras y trabajadores. El perfil de un encuestador o encuestadora es muy heterogéneo, ya
que en esta actividad trabajan desde estudiantes y opositores hasta amas de casa, cuyas intenciones no son las
de desarrollar una carrera profesional sino obtener algunos ingresos extras. Aun asi, basandonos en las
opiniones vertidas por los expertos consultados, podemos decir que el perfil general suele ser una muijer, de
entre 30 y 40 afios, con un nivel académico que puede ir desde estudios basicos hasta superiores y un nivel de
ingresos que depende de la categoria profesional y del tipo de empresa, privada o publica, para la que trabaje.

2. Perfil de las empresas. Gran parte de los expertos consultados coinciden en sefialar que las empresas de esta
actividad econdmica que imperan en Andalucia son de pequefio tamafio. Ademas, estas pequefias empresas
suelen ser delegaciones de empresas multinacionales y delegaciones de empresas de capital nacional.

Las empresas pertenecientes a este sector realizan fundamentalmente dos tipos de servicios: unos relacionados
con estudios de investigacién y de asesoramiento en relacién al mercado (marketing, consultoria, hall-test,




Informe de Sintesis

Mystery Shopping, etc.); y otros relacionados directamente con las encuestas de opinién publica (sondeos
electorales, barémetros de opinién, evaluacion de servicios publicos, etc.)

3. Clasificacion profesional. EI convenio colectivo de esta actividad no refleja claramente la clasificacion
profesional del personal que trabaja en ella, aunque los diferentes informantes consultados afirman que la
estructura suele ser la siguiente: director o gerente de la empresa; personal de administracion; jefe de proyecto o
de estudios o directores de area; técnico de investigacion, junior y senior; supervisor o coordinador; codificador y
grabador; becario; y encuestador.

4. Tareas que desarrollan las trabajadoras vy trabajadores. Teniendo en cuenta las aportaciones de los
informantes se establecen una serie de tareas para cada categoria profesional:

- Directores o gerentes. Tienen asignadas tareas tales como la administracion general de la empresa; la
representacion de ésta; contactos con clientes potenciales; y otras tareas de caracter mas técnico.

- Técnicos. Las actividades que éstos realizan son: analisis de datos; disefio de proyectos de investigacion;
disefio de cuestionarios; redaccion de informes; supervision del trabajo de otro personal de nivel inferior; y
responsable de proyectos.

- Supervisor o Coordinador. Sus tareas son la orientacién y coordinacién de los encuestadores; y la reunion y
organizacion de la informacion que éstos van entregando.

- Codificadores y Grabadores. Suelen grabar las encuestas; transcribir las entrevistas; codificar los datos
recopilados; y realizar la explotacién estadistica de los mismos.

- Encuestadores o Entrevistadores. Llevan a cabo las encuestas en papel, por ordenador o a través del
teléfono, asi como la realizacion de entrevistas.

5. Promocidn laboral de las trabajadoras y los trabajadores. Hemos apreciado opiniones divergentes respecto a
la promocion laboral dentro de esta actividad econémica. A este respecto, podemos decir que mientras que
algunos de los entrevistados sefialan que no existe promocién para los encuestadores, otros concretan que
pueden ascender a supervisores, a jefe de equipos de encuestadores 0 a técnico de investigacion.

En cuanto a la promocién del personal técnico, el maximo grado que esta categoria puede alcanzar es el de
director o gerente de la empresa, aunque los informantes apuntan que hay poca promocion y, por lo tanto, es
complicado promocionar mas alla de técnico. Unicamente un trabajador expresa que existen dos formas de
promocionar para los técnicos: o cambiando de empresa o ascendiendo dentro de la misma empresa, en la que
pasaria de técnico junior a senior. Asimismo, otro trabajador de empresa publica declara que la promocién esta
en funcion del tipo de empresa. En este sentido, en las empresas publicas si existe promocién mientras que en
las privadas este aspecto es mas dificil de conseguir.

6. Condiciones laborales. Se detectan condiciones laborales diferentes en funcion de la categoria profesional a la
que pertenece cada trabajador o trabajadora. A este respecto, los técnicos de investigacion tienen cierta
estabilidad laboral, lo que quizas pueda deberse a la especializacion que poseen.

Respecto a los encuestadores, los expertos entrevistados muestran diferentes impresiones. Algunos
trabajadores de empresas publicas y privadas explicitan que muchos de los encuestadores no tienen contrato.
Sin embargo, otros trabajadores tanto de empresas publicas como privadas asi como el empresario, piensan que
coexisten diferentes tipos de contratos para este tipo de trabajadores. Por un lado, unas empresas ofrecen
contratos fijos discontinuos y eventuales, mientras que otras les plantean contratos basura.

En relacion a los becarios, las condiciones laborales de éstos se encuentran marcadas en funcion del tipo de
empresa para la que trabajen. En este sentido, los trabajadores argumentan que dentro del conjunto de
empresas publicas, unas pagan bien a sus becarios y otras los tienen mal remunerados y trabajando muchas
horas al dia; mientras que las empresas privadas mantienen a sus becarios en precarias condiciones laborales.
7. Otras caracteristicas de la actividad econdémica: Para completar la caracterizacién de esta actividad
econdmica hemos recopilado otros aspectos que define a la actividad y que son:
- El acceso a esta actividad econémica se produce principalmente por conocidos que se encuentran
trabajando dentro de la empresa.
- Hay una escasa consideracién social del sector, ya que la mayoria de la poblacién cree que cualquiera
puede desempefiar la ocupacién de encuestador.
- Para ser encuestador es necesario tener ciertas habilidades innatas.
- Elnivel de rotacion del personal es muy elevado.
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Se aprecia, segun los trabajadores de empresas privadas, un descenso en el volumen de trabajo de los
encuestadores. Las causas principales son: por el cierre de empresas, debido a la crisis econémica actual; por el
aumento en la realizacién de encuestas online, lo que deja sin trabajo a los encuestadores de calle; por la
disminucidn en la realizacidn de estudios o proyectos basados en encuestas o entrevistas; y por el aumento de
las entrevistas telefonicas.

El establecimiento de redes de campo desde hace unos afios hace que se cree un intermediario entre las
empresas Y los encuestadores, 10 que repercute negativamente en estos Ultimos, puesto que perciben menos
dinero por cada entrevista o cuestionario administrado.

A pesar de la existencia de un Convenio Colectivo para esta actividad, los informantes matizan que muchas de
las empresas encuadradas en él no lo cumplen debido a que no se ajusta especificamente a esta actividad, sino
que es compartido por varias.

I 8.2.2 Necesidades y demandas de formacion

Los diferentes expertos y trabajadores que han participado en el estudio clasifican las necesidades y demandas
de formacién en funcidon de la categoria profesional, segin colectivos especificos y en funcion de las
caracteristicas de los cursos.

1. Necesidades por categoria profesional. Referente a los directores o gerentes, las necesidades formativas
especificas que presentan guardan relacidn con la administracién y direccion de empresas y la gestion de los
recursos humanos.

Por otro lado, algunos trabajadores opinan que lo que necesitan son conocimientos sobre disefio de proyectos y
técnicas de investigacion.

Tan solo un trabajador de empresa publica hace referencia a las necesidades de la figura del supervisor o
coordinador, que serian de caracter transversal en organizacion y gestion del tiempo; y también especificas, en
gestion de personal.

En cuanto a las necesidades que presentan los técnicos de investigacidn, segun el empresario, éstas suelen ser
sobre informatica: concretamente, las relacionadas con el manejo de Access, Excel, PowerPoint y Word. Sin
embargo, un trabajador de empresa publica opina que la formacién que éstos requieren es, ademas del idioma,
sobre el disefio de proyectos y las técnicas de investigacion.

El empresario y el trabajador de empresa publica coinciden en la necesidad que tienen los técnicos de formacion
en el manejo de herramientas y técnicas para el andlisis de datos y su tratamiento estadistico. Por otra parte,
conocimientos sobre diferentes tipos de software, como de anélisis de datos o de encuestas telefénicas, se
tornan también de especial relevancia para los técnicos de investigacion.

En lo que respecta a los codificadores y grabadores, el empresario apunta que las Unicas necesidades que
presentan son conocimientos de software y mecanografia.

Todos los expertos consultados, a excepcion del representante de los trabajadores, defienden la postura de que
la necesidad principal, de tipo transversal, que presentan los encuestadores es la formacién en habilidades
sociales, sobre todo las relacionadas con la atencion al publico. Ademas de ésta, el empresario nos comenta que
la empatia es otra habilidad social que deben poseer.

Conjuntamente, trabajadores de empresas publicas y privadas nos advierten de que los encuestadores también
requieren conocimientos basicos de informatica; el funcionamiento de ordenadores; organizacion y gestion del
tiempo; y derechos y deberes de los trabajadores.

Entre las necesidades especificas que poseen los encuestadores encontramos las siguientes: técnicas de
investigacion; conceptos basicos sobre investigacion; técnicas de realizacién de encuestas; y los briefing de
cada estudio.

Asimismo, el representante empresarial destaca que la formacién en mecanografia de tipo numérica se presenta
imprescindible para los encuestadores, ya que una de las principales tareas que éstos llevan a cabo es la
introducciéon de datos en el ordenador, a la vez que realizan el cuestionario 0 entrevista, lo que facilita
enormemente la recogida y organizacion de dichos datos.

Complementariamente, aunque los trabajadores de empresas privadas declaran que los encuestadores no
tienen necesidades de formacion, algunos demandan que la que se imparta tenga la particularidad de que sea
supervisada; es decir, que exista una persona que les vaya guiando durante el desarrollo de su aprendizaje para
corregir posibles deficiencias en la ejecucion de su trabajo.
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En dltimo lugar, un trabajador de empresa publica estima que la formacién especifica que necesitan los becarios
es la relacionada con la aplicacién de técnicas estadisticas para que puedan promocionar.

2. Necesidades segun colectivos especificos. A criterio de trabajadores de empresas publicas, el representante
de los trabajadores, el representante empresarial y el empresario, no hay necesidades dependiendo del colectivo
al que pertenecen las trabajadoras y trabajadores de esta actividad economica.

Solo el empresario matiza que, dentro del colectivo de inmigrantes, hay dos tipos: unos que no tienen
necesidades de formacién, porque son personas que vienen con un alto nivel formativo desde sus respectivos
paises de origen; y otros inmigrantes, con menos formacién, que Unicamente requieren habilidades sociales.

3. Necesidades en funcidn de las caracteristicas de los cursos. Para que las trabajadoras y trabajadores de la
actividad econdmica ‘Estudios de Mercado y Realizacion de Encuestas de Opinion Publica’ accedan a la
formacion es necesario conocer las caracteristicas que éstos solicitan. A este respecto, la modalidad presencial
y semipresencial es la mas demandada por las trabajadoras y los trabajadores.

Se muestra necesario que los contenidos de las acciones formativas sean tedrico-practicos, ademas de estar
adaptados a su realidad laboral.

Referente a la metodologia de imparticién de los cursos, solo un trabajador de empresa publica insta a que ésta
esté basada en la realizacion de supuestos o0 casos practicos que les acerquen lo maximo posible a la realidad
que van a encontrarse posteriormente.

En cuanto a la planificacidén temporal de los cursos, el periodo de imparticion debe ser flexible y estar adaptado a
los picos de actividad y horarios que tienen los trabajadores, aunque otros prefieren la época invernal para
realizar la formacion.

Con respecto a la duracién, no existe un consenso entre los informantes consultados, ya que algunos opinan que
tendrian que tener al menos 100 horas, otros dicen que, al menos, dos semanas, 0 dos meses; otro grupo opina
que la duracién tendria que estar en funcion de los contenidos.

Por otro lado, el empresario expresa que la formacion deberia impartirse al menos dos dias por semana, una o

dos horas al dia y tanto dentro como fuera de la jornada laboral. A este respecto, el representante empresarial
alega que los cursos siempre deberian ofrecerse dentro de la jornada laboral.

I 8.2.3 Motivacion hacia la formacion

Conocer la motivacién que tienen las trabajadoras y trabajadores hacia la formacién es un aspecto muy
importante de cara a la realizacién de una buena planificacion de las acciones formativas que se ofrecen para la
actividad ‘Estudios de Mercado y Realizacién de Encuestas de Opinién Publica’. Analizando las opiniones de los
informantes consultados, descubrimos que la motivacién fundamental que tienen los trabajadores para realizar
acciones formativas es la profesionalizacion, aspecto que es corroborado por trabajadores de empresas
publicas, el representante empresarial y el empresario.

Algunos trabajadores de empresas publicas y privadas también destacan que ellos unicamente quieren realizar
cursos formativos siempre y cuando éstos les puntien en las bolsas de trabajo que hay en algunas empresas, ya
que esto les ofrece una posibilidad de contar con un contrato laboral de manera mas continuada.

Por otra parte, el encontrar un empleo, el alcanzar la estabilidad laboral y promocionar de categoria son también
motivaciones que adquieren una especial relevancia para los trabajadores de este sector. Otras son: obtener
mayor remuneracion, puesta de manifiesto por trabajadores de empresas privadas; mejorar el curriculum, para el
representante empresarial; y el propio desarrollo personal del trabajador, para el empresario.

Por ultimo, queremos destacar la apreciacion realizada por un empresario que comenta que, en algunas

ocasiones, las empresas obligan o sugieren a sus trabajadores que realicen cursos especificos de formacién por
propio interés empresarial.

I 8.2.4 Barreras de acceso a la formacion

La principal barrera de acceso a la formacién que tienen las trabajadoras y trabajadores de esta actividad
economica es la falta de tiempo para realizar los cursos, lo cual se encuentra directamente relacionado con el
elevado volumen de trabajo que tienen las empresas de esta actividad, segun el empresario. Otra de las
barreras relacionadas con la empresa, segin un trabajador de empresa publica, es que no les interesa formar a
los trabajadores, ya que esto facilita a las empresas tener a los encuestadores en peores condiciones laborales.
Por otro lado, el representante empresarial sefiala que las pequefias empresas a veces no facilitan a los
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trabajadores el acceso a la formacion de tipo presencial, quizas porque la ausencia de éstos en el puesto de
trabajo dificultaria el normal funcionamiento de la empresa.

Respecto a las barreras relacionadas con la oferta formativa, tanto los trabajadores de empresas publicas como
el representante empresarial nos exponen que no se oferta formacion relacionada con esta actividad, lo que
desmotiva a los trabajadores a la hora de participar en acciones de formacion.

Por su parte, el empresario nos comenta que el principal obstaculo es la inapropiada localizacién geografica
donde se imparten los cursos. En muchas ocasiones, los trabajadores no viven cerca de donde se ofrece la
formacion, lo que le dificulta el acceso a la misma. Una posible solucion que plantea seria buscar un lugar
estratégico y bien situado al que la mayoria de los trabajadores pudieran desplazarse.

Este aspecto que acabamos de mencionar esta relacionado directamente también con otra barrera de acceso a
la formacion que es la inadecuada modalidad en la que se ofertan los cursos. Los trabajadores de empresas
privadas argumentan que tienen dificultades para asistir a cursos de modalidad presencial porque no pueden
compaginarla con sus horarios de trabajo.

Otra barrera que un trabajador de empresa publica nos comenta, y que guarda relacion también con la oferta
formativa, es que, en algunas ocasiones, los cursos que ellos necesitan y que les aportan prestigio profesional
no son gratuitos, sino que tienen un coste muy elevado.

Para finalizar, cabe destacar que un miembro de comité de empresa y un trabajador de empresa publica
expresan que no hay barreras de acceso a la formacién, puesto que existen muchas entidades que ofertan
formacion. La diferencia quizas esta en que la que se ofrece es basica y poco especifica.

I 8.2.5 Oferta formativa actual

En este apartado se recoge toda la informacion concerniente a la oferta formativa actual de la que disponen las
trabajadoras y trabajadores de la actividad econdémica de ‘Estudios de Mercado y Realizaciéon de Encuestas de
Opinion Publica’. Los resultados obtenidos se han clasificado en funcién de la formacion que imparten tanto las
empresas como otras entidades. Ademas, exponemos las caracteristicas mas significativas que dicha oferta
posee.

1. Oferta formativa de la empresa. Aunque la mayoria de los expertos consultados coinciden en afirmar que las
empresas encuadradas en esta actividad econémica ofrecen formacion a sus empleados, algunos trabajadores
de empresas publicas indican que esta formaciéon por parte de la empresa no existe, mientras que otros
expresan que esta en funcion del tipo de empresa. De este modo, las empresas publicas si ofrecen formacion
mientras que las privadas no.

Por otro lado, dependiendo de la categoria profesional a la que pertenezca cada trabajador, la empresa ofrece
una formacién diferente. Asi, los técnicos de investigacién pueden optar por una formacién transversal - como
pueden ser cursos de inglés- o por formacion especifica en técnicas de muestreo y software de analisis de datos
tanto cualitativo como cuantitativo.

En cuanto a las acciones formativas que las empresas brindan a los codificadores y grabadores, en opinién del
empresario, estan encaminadas principalmente al manejo a nivel avanzado de herramientas informaticas que
faciliten su trabajo, como pueden ser gestion de bases de datos en Excel y Access y software de analisis de
datos, lo que les puede aportar un mayor grado de cualificacion.

Con respecto a la formacién transversal que reciben los encuestadores, podemos decir que los diferentes
informantes hacen referencia a que la empresa Unicamente les oferta cursos sobre habilidades sociales con la
finalidad de que puedan extraer la maxima informacién al publico.

Referente a la formacion de caracter especifico para los encuestadores, la que mas se oferta es el briefing,
consistente en sesiones informativas donde se dan las instrucciones para realizar las encuestas.

Ademas, también se imparte otra formacion especifica relacionada con: metodologia propia del trabajo en la
empresa; técnicas e instrumentos de recogida de datos; disefio metodoldgico de investigacion; técnicas de
muestreo; y conceptos basicos de investigacion.

2. Caracteristicas de la oferta formativa de la empresa. En relacién a las caracteristicas que tienen los cursos

que ofrecen las empresas, podemos decir que la modalidad mas utilizada es la presencial, aunque también se
realizan cursos de teleformacion.

Estas acciones suelen tener contenidos de caracter teérico-practico en los que se utilizan metodologias tales
como las clases magistrales y la realizacién de supuestos 0 casos practicos.
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El periodo del afio en el que las empresas ofrecen formacién esta adaptado a los picos de inactividad de la
empresa; es decir, se realizan los cursos en las temporadas en las que los trabajadores tienen menos carga
laboral. Aln asi, algunos informantes manifiestan que suelen hacerse antes o después de periodos vacacionales
de verano y navidad.

En cuanto a la duracion de la formacidn, no existe un consenso entre los informantes. Mientras que un trabajador
de empresa publica y el empresario indican que los cursos duran entre 1 y 3 horas, otros trabajadores de
empresas publicas y privadas manifiestan que la duracion suele ser entre 12 y 16 horas o de al menos 1
semana. Esta informacién contrasta con la que nos facilita el representante empresarial, que afirma que los
cursos tienen una media de 80 horas de duracion.

Por otro lado, se caracterizan por impartirse diariamente o, al menos, dos dias a la semana, en horario tanto de
mafiana como de tarde, y dentro y fuera de la jornada laboral.

3. Otra oferta formativa. Ademas de las empresas, existen otras entidades que imparten formacion. A este
respecto, algunos trabajadores de empresas publicas afirman que hay otra oferta aparte de la que ofrece la
empresa, mientras que otros trabajadores de empresas privadas niegan este aspecto.

Cabe destacar que el unico experto que nos informa acerca de la formacion que ofrecen otras instituciones es el
empresario. A este respecto, podemos decir que la oferta transversal de otras entidades guarda relacién con la
informatica, concretamente cursos de Office y Access avanzado; mientras que la formacion especifica esta
relacionada con cursos de técnicas e instrumentos de recogida de datos y técnicas de analisis de éstos.

I 8.2.6 Prospectiva de futuro

En este apartado de prospectiva recogemos, a partir de las opiniones expresadas por nuestros informantes, las
necesidades de formacién que las trabajadoras y trabajadores de la actividad de ‘Estudios de Mercado y
Realizaciéon de Encuestas de Opinion Publica’ pueden presentar en un futuro a corto plazo, asi como hacia
ddnde va a evolucionar el sector.

El tema principal sobre el que versa esta prospectiva es el vinculado a la introduccion de nuevas tecnologias que
faciliten las tareas que normalmente se desarrollan en esta actividad. En este sentido, tanto trabajadores de
empresas publicas como el empresario y el representante empresarial hacen hincapié en la necesidad de crear
un nuevo software que facilite el tratamiento de los datos.

En esta misma linea tecnoldgica, el empresario argumenta la existencia de un aumento progresivo de la
utilizacién de la PDA en la realizacién de encuestas.

Por ofra parte, los trabajadores de empresas privadas, aunque prevén una evolucion hacia la realizacién de
encuetas online, piensan que las encuestas en papel que realiza la figura del encuestador seguiran existiendo
porque opinan que la gente hoy en dia no se para a realizar encuestas via internet.

Unicamente un trabajador de empresa publica hace referencia a que seria interesante que hubiera una
formacién en nuevas técnicas estadisticas, de cara a enriquecer visual y graficamente los resultados de los
estudios de mercado y encuestas de opinion que realizan.

Para finalizar, y haciendo referencia a la prospectiva del sector, el empresario cree que, probablemente debido a
la incorporacién de la PDA en la realizacidn de encuestas, la figura del codificador/grabador puede desaparecer
puesto que, al utilizar esta herramienta, los datos se codifican y graban automaticamente.

8.3 Redes conceptuales

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos hemos elaborado dos mapas conceptuales, uno para cada
actividad econdmica estudiada. Estas redes relacionan las categorias generales con los cddigos y subcddigos
encontrados durante el analisis efectuado. En las siguientes ilustraciones exponemos las relaciones explicativas,
correlacionales, causales, etc., mas significativas que se producen entre los aspectos generales de cada
actividad econdmica; las necesidades y demandas formativas de las trabajadoras y trabajadores; las barreras de
acceso a la formacién con la que éstos se encuentran; la oferta formativa de la empresa y de otras entidades; la
motivacién hacia la formacion; y la prospectiva de futuro de la actividad.
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I 8.3.1 Red conceptual de la actividad econémica ‘Actividades de los Centros de Llamadas’

RED CONCEPTUAL DE LA ACTIVIDAD ECONOMICA
‘ACTIVIDADES DE LOS CENTROS DE LLAMADAS’
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llustracion 1. Red conceptual de la actividad econémica ‘Actividades de los Centros de Llamadas’.

8.3.2 Red conceptual de la actividad econémica ‘Estudios de Mercado y Realizacion de Encuestas
de Opinion Publica’

RED CONCEPTUAL DE LA ACTIVIDAD ECONOMICA
‘ESTUDIOS DE MERCADO Y ENCUESTAS OPINION PUBLICA’
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llustracién 2. Red conceptual de la actividad ‘Estudios de Mercado y Realizacion de Encuestas de Opinion Publica’.
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9  VALIDACION DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos tras el desarrollo de esta Accidn de Investigacion e Innovacion han sido sometidos a un
proceso de validacion para el que se ha utilizado el Método Delphi.

La sesion de trabajo correspondiente a esta validacion de resultados se celebré el dia 10 de diciembre de 2010
en la sede de la Direccidn Territorial de Andalucia del Instituto de Formacion y Estudios Sociales.

Los objetivos principales que perseguiamos con su realizaciéon han sido: refrendar la metodologia utilizada en
nuestra investigacion; confirmar y aprobar los resultados alcanzados y las conclusiones formuladas; y determinar
qué aspectos del informe final deberian ser modificados.

La sesion de trabajo correspondiente se desarrolléd en dos partes: en la primera, los miembros del equipo de
investigacion expusieron los aspectos fundamentales relacionados con el estudio realizado (objetivos,
metodologia y resultados). En la segunda, los expertos intercambiaron opiniones con los integrantes del equipo
de trabajo, plantearon preguntas y expusieron sus opiniones sobre los resultados obtenidos en la investigacion,
asi como su punto de vista sobre las tendencias previstas en las necesidades estudiadas.

El procedimiento llevado a cabo para la organizacion y celebracion de este grupo de validacidn de resultados ha
sido el siguiente:

- Contacto con cada uno de los miembros participantes y envio del Informe de Validacién.
- Estudio individual del informe por parte de cada experto.

- Reunion de los expertos convocados para proceder a la validacion metodologica y de resultados del
informe.
- Exposicion de la metodologia y de los resultados del estudio por parte de los integrantes del equipo de
trabajo.
- Intervenciones de los expertos convocados para la validacién e intercambio de opiniones con los miembros
del equipo de trabajo.
- Validacion de los resultados.
La validacién se ha centrado principalmente en la metodologia del estudio y de los resultados obtenidos en el
mismo, habiéndose formulado y recogido en el Informe Metodoldgico y de Resultados las sugerencias,
aportaciones y observaciones formuladas por los expertos asistentes, los cuales coincidieron en que el estudio
es un fiel reflejo de la realidad estudiada. Ademas, el equipo de investigacion recibio felicitaciones, tanto por el
trabajo realizado como por la exposicién realizada durante el desarrollo de la sesién.

10 ACTUACIONES PARA LA DIFUSION

El Instituto de Formacion y Estudios Sociales, la Federacion de Servicios de la Unién General de Trabajadores
de Andalucia y la Fundacion de Estudios y Servicios a la Sociedad, difundiran los productos resultantes de este
estudio a través de sus estructuras regionales y nacionales a organismos y entidades de ambito autonémico y
estatal implicados en la imparticion de cursos de Formacion Profesional para el Empleo en las actividades
econdmicas ‘Actividades de los Centros de Llamadas’ y ‘Estudios de Mercado y Realizacion de Encuestas de
Opinién Publica’. Ademas, seran difundidos a través de las paginas web de cada uno de los mencionados
organismos.

Al mismo tiempo, las entidades implicadas en la realizaciéon de esta Accion de Investigacion e Innovacion
incluiran referencias e informacion de los productos obtenidos en aquellos foros -nacionales o internacionales-,
publicaciones de caracter cientifico y memorias de actividades de las que sean autores, colaboradores o
participen y se realicen tanto en soporte papel como magnético o de forma presencial.



