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Estimado licenciado: Firma: . W

De la manera mas atenta me permito comunicarle que he cumplido con la funcién de
Asesora de Tesis de la bachiller GLADYS CATALINA SIAN CHAVEZ, intitulado:
“ANALISIS JURIDICO DEL ARTICULO 89 DEL CODIGO DE TRABAJO DE
GUATEMALA?”; el cual a mi criterio cumple con todos los requisitos y formalidades que
establece el normativo, y emito el dictamen siguiente:

a) FEl tema investigado por la bachiller GLADYS CATALINA SIAN CHAVEZ, es de
suma importancia respecto a su contenido cientifico y técnico, ya que se presenta
con una tematica que deviene de explorar el ambito del derecho laboral,
contribuyendo a la importancia de actualizar lo referente a la reforma del Articulo
ochenta y nueve, que se ha convertido en obsoleto y por ende no cumple con su
objetivo. Lo técnico se manifiesta en la investigacién realizada aportando
soluciones, siempre respetando el criterio de su autora en la redaccion objetiva;
ademas la investigacién es de caracter juridico puesto que incorpora mecanismos
idéneos a considerar para la solucién del problema planteado.

b) En la investigacion la bachiller empled el método analitico al tener contacto con toda
la informacién bibliografica de diferentes autores; el metodo sintético al resumir la
informacién que realmente se considerd importante; el método deductivo al tener
contacto con el problema planteado, y posteriormente especificando el tema que
ocupaba la presente investigacion; el método inductivo durante el desarrollo de la
tesis; por lo tanto considero que la escritura, metodologia y técnicas de
investigacion empleadas, son las adecuadas para el desarrollo del tema y el logro
de los objetivos que la investigacion pretende.



d)

d)

juridica.

Con respecto a la contribucién cientifica del trabajo de tesis considero que
constituye un aporte cientifico, valido y oportuno, encaminado a analizar la reforma
del Articulo 89 del Cddigo de Trabajo de Guatemala, a fraves del aporte que
presenta la bachiller, ello en virtud que el tépico abordado en dicho trabajo, resulta
de singular importancia ya que aborda temas tanto legales como legislativos al
indicar que se debe analizar una modificacion a fa ley con relacion a los recursos
laborales regulando todos y cada uno de los elementos del mismo.

La bachiller ha presentado conclusiones y recomendaciones congruentes con su
trabajo, que confirman los supuestos y la hipotesis.

Se evidencia que la bachiller realmente investigd el tema y acudi6 a las fuentes
bibliograficas, tanto doctrinarias como legales y de campo idoneas para su
desarrollo.

En virtud de lo anterior, y por haberse cumplido con los requisitos establecidos en el
Articulo 32 del Normativo para la Elaboracién de Tesis de Licenciatura en Ciencias
Juridicas y Sociales y del Examen General Publico, resulta procedente dar el
presente DICTAMEN FAVORABLE, considerando conveniente la impresion del
mismo previo dictamen del sefior revisor, para que pueda ser discutido en el
correspondiente examen publico.

Sin mas que agradecer la consideracion a mi persona, al encomendarme tan honroso
trabajo, aprovecho la oportunidad para reiterarle mi alta muestra de estima.

Colegiada 3602
Asesora de Tesis

Dornudith Daklafa . de Estrada

ABOGADO Y NOTARIO
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UNIDAD ASESORIA DE TESIS DE LA FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES.
Guatemala, 02 de junio de 2012.

Atentamente, pase a la LICENCIADA MARIA HAYDEE ENRIQUEZ SANCHEZ , para que
proceda a revisar el trabajo de tesis de la estudiante GLADYS CATALINA SIAN CHAVEZ,
intitulado: "ANALISIS JURIDICO DEL ARTICULO 83 DEL CODIGO DE TRABAJO DE
GUATEMALA".

Me permito hacer de su conocimiento que esta facultada para realizar las modificaciones de
forma y fondo que tengan por objeto mejorar la investigacién, asimismo, del titulo del trabajo de
tesis. En el dictamen correspondiente debera cumplir con los requisitos establecidos en el
Articulo 32 del Normativo para la Elaboracion de Tesis de Licenciatura en Ciencias Juridicas vy
Sociales y del Examen General Publico, el cual establece: "Tanto el asesor como el revisor de
tesis, haran constar en los dictdmenes correspondientes, su opinién respecto del contenido
cientifico y técnico de la tesis, la metodologia y técnicas de investigacion utilizadas, la
redaccion, los cuadros estadisticos si fueren necesarios, la contribucién cientifica de la misma,
las conclusiones, las recomendaciones y la bibliografia utilizada, si aprueban o desaprueban el
trabajo de investigacion y otras consideraciones que g&timeh pertinentes”,
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LICDA. MARIA HAYDEE ENRIQUEZ SANCHEZ
Abogada y Notaria
10 Avenida 13-58 zona 1 oficina 305 Edificio Duarte

Teiefonos: 22537145 y 52035836
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Guatemaia, 12 de junio de 2012,
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Firma:

De acuerdo ai nombramiento que se me hiciera para revisar la lesis de la bachiiier
GLADYS CATALINA SIAN CHAVEZ, la cual se intitula “ANALISIS JURIDICO DEL
ARTICULO 89 DEL CODIGO DE TRABAJO DE GUATEMALA”, presento a usted el

dictamen correspondiente:

La investigacion realizada por ia bachilier es de gran importancia juridica y por 1o
tanto una contribucién cientifica, pues enfoca un problema que tiene poco tiempo en
la sociedad guatemalteca, tomando en consideracion que los call centers o

magquilas cibernéticas no estan reconocidas en la legislacion de Guatemala

JI
S

Ei trabajo posee un contenido cientifico y técnico, con una metodologia basada en el
uso del método cientifico; pues utiliza los métodos analitico, deductivo, sintético e
inductivo, a través de los cuales determin¢ la importancia del reconocimiento y

respeto a los derechos laborales de los trabajadores de los call centers.

| ol
S

¢) Respecio a ias conciusiones y recomendaciones, ia bachiiier deiermina que en
Guatemala no se respetan los derechos laborales de los trabajadores de los call
centers y por lo mismo es necesario que sean reconocidos, a efecto de que por este
medio sean tomados en cuenta para la fijacion de salarios.



d) La bibliografia utilizada es la adecuada y expone puntos de vista de autore
nacionales e internacionales, mas que todo se basa en lo que para el efecto regulan

las leyes nacionales y los convenios ratificados por Guatemala sobre los derechos
de los trabajadores.

e) La redaccion del informe es clara, amplia y explicativa. La bachiller acepto todas

las sugerencias y correcciones que le hiciera para una mejor comprension sobre el
tema.

Por todo lo expuesto, concluyo que el trabajo de tesis cumple con todos los requisitos
exigidos por el Articulo 32 del Normativo para la Elaboracion de Tesis de Licenciatura
en Ciencias Juridicas y Sociales y del Examen General Publico, razén por la que
apruebo el informe final y emito DICTAMEN FAVORABLE, a efecto de que el mismo
contintie el tramite para el examen publico de tesis.

Atentamente,

Z

Licdd, Maria Haydg Enriﬁi?ez Sanchez

Revisora de Tesis

Licenciada
Maria Haydée Enriquez Sanchez
ABOGADO ¥ NOTARIO
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DECANATO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES. Guatemala, 10 de
julio de 2013.

Con vista en los dictamenes gque anteceden se autoriza la impresion del trabajo de tesis de la
estudiante GLADYS CATALINA SIAN CHAVEZ, titulado ANALISIS JURIDICO DEL ARTICULO
88 DEL CODIGO DE TRABAJO DE GUATEMALA. Articulos: 31, 33 v 34 del Normativo para la
Elaboracion de Tesis de Licenciatura en Clencias Juridicas y Sociales y del Examen General

Fublico.
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INTRODUCCION

La fijacion de salarios minimos, las condiciones en que se desarrolla el trabajo y el
clima laboral de los trabajadores de los centros de llamadas telefonicas o call centers;
son los aspectos que motivaron a investigar y desarrollar la presente tesis; puesto que
ese sector de trabajadores es muy vulnerable a violaciones de sus derechos que la
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, el Cédigo de Trabajo y demas

leyes en materia laboral, garantizan a ese sector.

La hipotesis fue comprobada puesto que las Comisiones Paritarias para la Fijacion de
Salarios Minimos, no han tomado en cuenta a los centros de llamadas telefénicas para
determinar los salarios minimos de estas empresas y tampoco el Ministerio de Trabajo
se ha preocupado por inspeccionar en que condiciones y clima laboral prestan sus

servicios los trabajadores de los denominados call centers.

La investigacion realizada sobre los centros de llamadas telefonicas, logré sus
objetivos, pues se analizd el trabajo tan importante que realizan estos centros, las
condiciones de trabajo en que prestan los servicios los trabajadores y los salarios que
perciben; también se determiné que son una fuente muy importante de trabajo en
Guatemala, la cual se ha incrementado considerablemente; sin embargo, lo principal
fue determinar que no se respetan los derechos laborales de los trabajadores y la

Inspeccion de Trabajo no ha hecho nada por mejorar esta situacion.

El presente trabajo contiene cuatro capitulos: el primer capitulo desarrolla lo relativo al
trabajo, definicion, sujetos dentro del contrato de trabajo, el derecho de trabajo, el clima
laboral y situacion actual del clima laboral en Guatemala; en el segundo capituio se
analiza el salario, sus antecedentes histdricos, etimologia, definicion, principios, teorias
y clases de salarios; el capitulo tercero comprende los centros de llamadas telefonicas
en Guatemala, antecedentes histéricos, clases de centros de llamadas telefénicas y sus

caracteristicas; y finalmente el cuarto capitulo hace énfasis en la necesidad de

(i)
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reformar el Articulo 89 del Cddigo de Trabajo, la protecciéon legal del salario,

desigualdad de condiciones de frabajo de los frabajadores de los call centers,
ausentismo iaboral y el bien juridico tutelado.

La metodologia utilizada para la investigacion, consistioé en el analisis de la doctrina y la
legislacion en materia laboral; la deduccion permitié elegir los temas mas importantes; y
la induccioén y la sintesis se utilizé para elaborar el contenido tematico referente a los

centros de llamadas telefonicas en Guatemala. La recoleccion del material y

documentos analizados se realizd a través de la técnica bibliografica.

Esperando que el contenido del informe de tesis llame la atencién de las autoridades de
trabajo para una posterior reforma del Cédigo de Trabajo; asi como de los estudiosos

sobre el tema de los call centers.

(i)



CAPITULO |

1- El trabajo

Por su relacion al tema que se aborda en esta investigacion, se considera de suma
importancia referirse al trabajo, ya que a consecuencia de €l es que se origina el
establecimiento y pago del salario; es por ello que en el presente capitulo se analizan

aspectos importantes sobre el mismo.

El trabajo es considerado el elemento que diferencié al hombre de las otras especies
animales en los albores de la humanidad; ademas, se le atribuye una influencia
dinamica en el desarrollo del hombre primitivo a lo que éste es al dia de hoy. En tal
virtud, es importante tener una definicion de dicho concepto, especiaimente desde la

optica juridica que es el punto de vista en que se aborda el presente informe final.

A continuacién y para efectos del presente estudio, se hara un analisis de todo lo

referente al derecho de trabajo y su regulacion en la legislacion guatemalteca.



1.1. Definicion de trabajo

La definicion tedrica de trabajo puede ser dada desde perspectivas distintas. Una
aproximacion basica de este vocablo lo presenta como una valoracion del esfuerzo
realizado por un ser humano. No obstante ello, trabajo se puede definir desde varios

puntos de vista, dependiendo del enfoque que se le de.

Asi la Academia de la Lengua Espafiola para definir el trabajo, dentro de otras
acepciones, indica: “Ocupacion retribuida. Esfuerzo humano aplicado a la produccién

de riqueza. Se usa en contraposicién de capital”.!

Es obvio que una definicibn como la anterior no incluye todo el contenido de lo que
comprende la locucion trabajo; sin embargo, algunos aspectos del mismo y otros se
consideran incluidos de forma tacita. Asi se encuentra que se incluye el esfuerzo
humano, lo cual significa que soélo el hombre es capaz de trabajar, esto tiene
implicitamente el elemento consciente del ser humano, el cual no esta en las especies
animales fuera del hombre; es decir, que la persona que trabaja realiza una actividad

consciente e inteligible.

! Real Academia Espariola. Diccionario de la Lengua espariola. Htt//www.buscon.rae.es/drael/
(Guatemala, 10 de enero de 2012).



Desde la perspectiva clasica liberal de la economia, por citar ofro caso a modo de
ejemplo, el trabajo consiste en uno de los tres elementos que determinan toda
produccidon; como sucede con la tierra y el dinero. De esta manera, se tiene una
aproximacion a lo que de forma habitual todos los ciudadanos entienden por trabajo y

claramente se puede determinar que dicho concepto tiene varias formas de utilizarse.

Como se infiere de lo expuesto, se considera el trabajo como la accion que realiza una
persona que se ocupa de llevar a cabo una serie de tareas o actividades; ya sea a nivel
fisico o bien intelectual con un fin determinado, por lo que es una tarea propia del ser

humano.

Entiéndase entonces que es una actividad que requiere un esfuerzo fisico o mental
para desarrollar la mas amplia gama de tareas sobre cualquier materia prima. Desde
esta perspectiva de dicha locucién de trabajo, el autor Guillermo Cabanellas indica que
es. “El esfuerzo humano, fisico o intelectual, aplicado a la obtencion o produccién de la
rigueza. Toda actividad susceptible de valoracién econémica por la tarea, el tiempo o el

rendimiento”.?

? Cabanellas Guillermo. Diccionario enciclopédico de derecho usual. Tomo VI. Pag. 456.
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todos confluyen en que es una actividad humana que implica un esfuerzo fisico o

intelectual o de ambos, para producir bienes y servicios que satisfagan las distintas

necesidades de la sociedad.

Sin embargo, siendo que esta investigacion se aborda desde el punto de vista juridico,
se considera oportuno transcribir lo que el referido autor indica al respecto desde este
punto de vista, y lo define en los siguientes términos: “Para el derecho laboral, en la
mas estricta significacion juridica del trabajo, por éste se comprende la prestacion
realizada a otro, mediante contrato o acuerdo tacito de voluntades, a cambio de una
remuneracion por tal concepto, y en situacion de subordinacion y dependencia”.® El

enfoque es mas para referirse a la relacion entre dos personas con ocasion del trabajo.

Desde el punto de vista del derecho de trabajo se incluyen otros aspectos, tales como
acuerdo de voluntades, situacion de dependencia y con contenido economico; este
altimo es de suma importancia ya que como se desarrollara en el capitulo que
corresponde, a esto se le denomina salario y precisamente para la fijacion del mismo es
que se propondra que se deben tomar en consideracion aspectos que de momento el

Codigo de Trabajo no los incluye; probablemente debido a la época en que dicho

® Ibid. Pag. 457.



cuerpo normativo se promulgé, pues

distinta a la que se vive al dia de hoy.

1.2. Importancia del trabajo

La importancia del trabajo radica en que es el medio a traves del cual el hombre crea
bienes de toda clase y los mas variados servicios para satisfacer las necesidades
existentes de la sociedad; ademas, es considerado como la fuente que genera riqueza
de cada pais, ya que si no existiera tampoco existiria produccion y no habria
satisfactores para las necesidades de la humanidad. Por ello el autor Konstantinov,
indica: “La produccién de bienes materiales es la condicion esencial y decisiva de la
vida humana. Para vivir los hombres necesitan alimento, vestido, vivienda, combustible,
etc., y para llegar a poseer dicho medios necesitan producirlos”* Ademas, explica que
el hombre se remonté sobre el mundo animal y logré someter a las fuerzas naturales y

desarrollar la cultura, gracias precisamente a la produccion de bienes materiales

mediante el trabajo.

Notese que los animales se alimentan de plantas y otros animales, utilizando asi los

medios de existencia que la naturaleza les ofrece ya acabados, de ahi que dependan

* Konstantinov, F.V. Fundamentos de la filosofia marxista. Pag. 168.
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totalmente de la naturaleza que les rodea. En tanto que el hombre no se adapta
pasivamente a la naturaleza; actia sobre ella y, por medio del trabajo, domina a las
fuerzas naturales y las pone a su servicio elaborando con ellas sus instrumentos de
trabajo y los medios de su existencia; de este modo, el hombre se distingue de los

animales y es precisamente el trabajo la actividad encaminada hacia ese fin.

De tal modo que sin trabajo el ser humano dependeria totalmente de la naturaleza
como el reino animal, pero el trabajo como actividad productiva permitié a la humanidad
dominar las fuerzas de la naturaleza y aprovecharlas en su beneficio; por eso, cada dia
se crean e implementan nuevas formas de produccién y técnicas mas avanzadas en
beneficio de la sociedad humana; de ahi se infiere la importancia del trabajo para el

hombre individual y colectivamente considerado.

1.3. Patrono

El sistema productivo del modelo capitalista de producciéon que en Guatemala impera
en la época actual, al hombre lo coloca en dos posibles posiciones, ya como el que
provee los medios de produccién o como el que proporciona su fuerza de trabajo, de
acuerdo a su estatus econdmico. De esa manera al primero se le denomina el

empleador o patrono.



El empleador o patrono es quien contrata a personas individuales para realizar
actividades encaminadas a la produccion de bienes y servicios. El empleador o patrono
puede dividirse en dos categorias, el primero de ellos es el Estado, que contrata a los
denominados servidores plblicos a fin de llevar adelante la actividad propia de la

administracion publica y cumplir asi los fines para los cuales se organiza el Estado.

La teoria liberal propugna un Estado pequefio, que cumpla los fines mas elementales
del mismo y todo lo demas deber quedar en manos de la iniciativa privada. El
pensamiento opuesto sostiene que el Estado deber ser intervencionista, aboga por un
Estado fuerte que contrate a gran nimero de personas y asi proveer de trabajo a un
vasto sector de la poblacién. Siendo que ambos postulados tedricos son extremos, al
decir del autor Samuelson Paul indica: “Ninguna sociedad contemporanea encaja
perfectamente en una de estas categorias extremas. Son todas economias mixtas. En
la que hay elementos de la economia autoritaria y de mercado”.’ En consecuencia,

sera cada situacion particular la que determinara el tamario del Estado que realice entre

otras funciones, la de empleador.

El segundo empleador, es principalmente el empresario particular, es decir

perteneciente a lo que cominmente se denomina iniciativa privada; pues a pesar de no

® Samuelson, Paul A. y William D. Nordhaus. Economia. Pag. 7.
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ser el Unico, si es el mas importante dentro de un modelo

como el que se vive en Guatemala.

Ello en virtud de que es dicha persona sea individual o juridica, la que se dedica a
actividades productivas de naturaleza econémica que genera la riqueza de cada pais;
pues con su iniciativa incursiona en la aventura del mercado, arriesgando sus bienes a
los vaivenes de la oferta y demanda; pero con su accién genera trabajo para un
considerable numero de personas denominadas frabajadores e indirectamente
proporciona trabajo a otros empresarios de sectores economicos diferentes; tales como
telefonias, gasolineras, venta de repuestos de vehiculos y lubricantes, por citar sélo

algunos ejemplos.

Sobre el vocablo patrén, el autor Guillermo Cabanellas, solo se limita a explicar que:
“En América, en los significados laborales, patrono o empresario, €s quien organiza o
explota alguna empresa”.® Se considera que la definicion se queda corta, puesto que

dicha definicion no comprende el contenido total del término ya como institucidn juridica

0 como econdmica.

® Cabanellas, Guillermo. Ob. Cit. Pag. 159.
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En tanto que el legislador guatemalteco si incluyé una definicion mas completa de
patrono, ya que en el Articulo 2 del Coédigo de Trabajo, se le define asi: “Patrono es
toda persona individual o juridica que utiliza los servicios de uno o mas trabajadores, en
virtud de un contrato o relacion de trabajo”. Pero regula que los trabajadores del Estado
no estan sujetos a las disposiciones del dicho cuerpo normativo; pues como bien es
sabido, los servidores publicos estan sujetos a un régimen juridico especial que regula

su relacién laboral con su patrono.

1.4. Trabajador

En el proceso productivo cada elemento es necesario para obtener el resultado
deseado, y el trabajador es esencial dentro del proceso productivo, por lo que es
importante tener una idea general de dicho sujeto asi como un panorama desde el

punto de vista juridico.

Las necesidades de la poblacion son muchas y para satisfacerlas es la empresa la
organizacion en que se combinan los distintos factores de produccion; por ello el autor
Antonio Barros de Castro dice: “La actividad de la empresa o unidad productora

consiste en emplear hombres, proporcionandoles equipo y demas instrumentos de




trabajo para que procesen la elaboracién de insumos, que a su vez trasformados,

destinados a otras empresas o al consumo de la colectividad”.”

En ese orden de ideas, el autor Luis Fernandez Molina indica: “En términos generales,
es trabajador toda persona que realiza un trabajo, esto es, todo individuo que trabaja”.®
También el tratadista Manuel Ossorio indica lo siguiente: “Trabajador segun el

diccionario de la academia se llama asi a la persona que ’trabaja”.g

Es evidente la falta de una definicion juridica doctrinaria que contenga los principales
elementos y caracteristicas de lo que se debe entender por trabajador; en virtud de ello,
se considera apropiado transcribir la definicion establecida en el Articulo 3 del Cédigo
de Trabajo, que preceptlia: “Trabajador es toda persona individual que presta a un
patrono sus servicios materiales, intelectuales o de ambos géneros, en virtud de un
contrato o relacion de trabajo”. Dicha definicion es mas completa, pues aclara que
trabajador siempre va a ser una persona individual, ademas, para tener tal calificativo

juridico debe estar al servicio de un patrono y ligado juridicamente a él.

Como se puede notar, para la produccion de bienes y servicios necesariamente se

debe dar una interaccion entre capital y trabajo, o dicho en otros términos, entre

’ Barros de Castro, Antonio. Introduccion a la economia. Pag. 120.

® Fernandez Molina, Luis. Derecho laboral guatemalteco. Pag. 152.

? Ossorio, Manuel. Diccionario de ciencias juridicas, politicas y sociales. Pag. 729.
10
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patronos y trabajadores; ya que dichos sujetos se necesitan mutuamente, puesto que
de manera aislada no pueden generar la produccion. Pero como es bien sabido, las
relaciones que se dan entre las personas deben estar sujetas a reglas. Para evidenciar
o expuesto vasta una simple mirada a los distintos hogares para darse cuenfa que
siempre hay reglas que todos los miembros deben cumplir, y ahi donde no las hay se
vive en un desorden. Igualmente sucede en las demas areas donde el hombre se
desarrolla y por eso es que existe el derecho; tema que se referird como preambulo
para hablar ya de una rama especifica y la principal de este analisis, es decir el derecho

de trabajo.

1.5. Derecho

Es obvio que entre los seres humanos se dan relaciones de la mas variada naturaleza y
para que éstas estén dentro de un marco de certeza es que se cred el derecho; a fin de
normar la conducta del hombre en sociedad asi como las relaciones con sus

semejantes; en tal sentido se expone una definicién de derecho.

Para definir el derecho es necesario que se tenga claro el concepto de norma juridica,
mas comunmente conocida como la ley en su mas pura expresion,; distinta de la ley

moral y los convencionalismos sociales.

11




Sobre la ley, el tratadista Manuel Ossorio indica: “Se entiende por ley toda norma
juridica reguladora de los actos y de las relaciones humanas, aplicable en determinado
tiempo vy lugar. Dentro de esa idea, seria ley todo precepio dictado por autoridad

competenie, mandando o prohibiendo una cosa en consonancia con la justicia y para el
bien de los gc-t:*ernr—,u:los”.10 A pesar de que la ley es una parte muy importante del
derecho, no es el derecho, aunque en ocasiones se les utiliza como sinénimos existen
diferencias entre uno y otro término. No obstante ello, algunos autores al definir el

derecho, indican que éste es el agrupamiento de todas las leyes que estan vigentes en

un Estado y época determinada y lo identifican como derecho objetivo.

Derecho desde el punto de vista referido, el autor Eduardo Garcia Maynes lo define
diciendo que: “Es el conjunto de normas. Tratase de preceptos imperativo-atributivos,

es decir, de reglas que, ademas de imponer deberes, conceden facultades”.’

1.6. Derecho de trabajo

Las relaciones entre patronos y trabajadores no necesariamente son siempre cordiales,
pues el materialismo histérico descubrié la ley de unidad y lucha en contrarios, de

conformidad con la cual, ambos sujetos pertenecen a polos opuestos, mantienen una

"0 Ossorio, Manuel. Ob. Cit. Pag. 424.
" Garcla Maynes, Eduardo. Introduccién al estudio del derecho. P4g. 36.
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lucha quedd evidenciada con la exposicién de Carlos Marx.

El autor Mario de la Cueva, indica al citar a dicho autor que: “Este vio el problema con
mayor claridad y en una época que contaba con la experiencia de los primeros
cincuenta afos del siglo, pudo afirmar que la propiedad privada, al dividir a los hombres
en propietarios y en los sin-tierras y consecuentemente en dos clases sociales, habia
producido la oposicion de los grupos, la cual, a su vez condujo a la lucha de clases.
Evidencia de esta lucha se encuentra en toda la historia de la humanidad, desde la
comunidad primitiva hasta el capitalismo, pero la dialéctica ha probado que en la

sociedad todo cambia”.'?

El egoismo es una de las caracteristicas propias del ser humano, pues cada uno busca
su propio beneficio y si a ello se afiade la doctrina econdmica liberal que propugna que
las reglas de todo mercado, en este caso el laboral, las deben fijar las leyes de oferta y
demanda; es decir, que se concebia que patronos y trabajadores estaban en igualdad
de condiciones para contratar. Pero histéricamente, ya ha sido demostrado que estos
dos sujetos estan en desigualdad de condiciones para negociar; ya que uno es débil y
otro fuerte, por tal motivo se desarroli® una lucha a fin de que el Estado tutele a los

trabajadores.

* De la Cueva, Mario. El nuevo derecho mexicano de trabajo. P4g. 11.
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Fruto de la lucha a que se ha hecho
Derechos del Hombre, aprobada el 10 de diciembre de 1948; la cual recogid los
principios generales fundamentales del derecho del trabajo, los que servirian para

asegurar al trabajador y a su familia una existencia conforme a la dignidad humana.

El maestro Landelino Franco define el derecho de trabajo como: “El conjunto de
principios y normas que tienen por finalidad principal la regulacion de las relaciones
juridicas entre patronos y trabajadores, en referencia al trabajo subordinado,
incluyéndose las normas de derecho individual y colectivo que regulan los derechos y

deberes de las partes entre si y las relaciones de éstas con el Estado”.

1.7. Fuentes del derecho de trabajo

Tradicionalmente es bien conocida la ya clasica division de las fuentes del derecho en
formales y reales. Ademas también se habla de fuentes directas e indirectas. El
licenciado Landelino Franco, al referirse a las fuentes, citando a Guillermo Cabanellas
indica que: “La fuente del derecho como: principio, fundamento u origen de las normas

juridicas y, en especial del derecho positivo vigente en determinado pais o época.

" Franco Lopez, César Landelino. Derecho sustantivo individual del trabajo. Pag. 20.
14




Agregando el citado autor que fuentes son entonces, todas aquéllas que o bien den

origen a normas o determinen las pautas a que tales normas deben ajustarse”.'

En Guatemala la principal fuente del derecho es la ley. Pero ésta a su vez tiene su
origen en los fenédmenos sociales, histéricos, ideologicos que acontecen en el seno de
la sociedad; por ello se considera necesario referir las fuentes reales del derecho
laboral; ya que en ellas se encuentran los motivos que dieron origen a la regulacion
actual y posteriormente en otro capitulo exponer el fenémeno actual, debido a las
nuevas formas de produccion y nuevas actividades econdmicas que no eran
desconocidas en la época en que se promulgd el actual Codigo de Trabajo. Al respecto
de estas fuentes el autor Luis Fernandez Molina indica: “Son los elementos creadores
de los mandamientos para la conducta de los hombres, de las que saldran las normas

juridicas para el derecho positivo”."®

Al dia de hoy es indiscutible cientificamente la importancia y trascendencia del trabajo
para la sociedad; sin embargo, para que se tenga un buen grado de productividad es
indispensable que se desarrolle en un clima laboral apropiado; pero ;qué se debe

entender por clima laboral y qué aspectos corresponde considerarse para su adecuada

' Ibid. Pag. 23.
* Fernandez Molina, Luis. Ob, Cit. Pag. 90.
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evaluacion? Para responder a dicho cuestionamiento es que a continuacion se

abordara dicho tema.

1.8. El clima laboral

El Articulo 89 del Cédigo de Trabajo vigente responde a una realidad social que en su
momento se daba en Guatemala; pero dichas circunstancias han variado, ya que al dia
de hoy existen muchas empresas mercantiles que se dedican a la més variada gama de
actividades econdmicas producto del desarrollo tecnolégico, avance de la ciencia y los
medios de produccién, asi como las nuevas necesidades de la sociedad actual; en ese
orden de ideas se analizaran otros aspectos que tambien se dan tanto en el trabajo

como en el entorno dentro del cual se desarrolla el mismo.

Aspectos como el denominado clima laboral, no se considerd ni siquiera al reformarse
el articulo relacionado en 1992; no obstante que para ese entonces ya existia toda una
teoria sobre el denominado clima laboral; razén por la cual a continuacién se tratara

dicho tdpico.

16




esta tesis; es necesario establecer el concepto del mismo y algunos aspectos que se

deben tomar en cuenta para su evaluacion.

Se entiende por clima laboral: “El conjunto de propiedades del ambiente laboral,
percibidas directa o indirectamente por los empleados que se supone son una fuerza
que influye en la conducta del colaborador’.’® Desde este punto de vista, el clima

laboral es sindbnimo del ambiente de trabajo.

También se le define indicando que: “Es el medio ambiente humano y fisico en el que
se desarrolla el trabajo cotidiano, influye en la satisfaccién y por lo tanto en la
productividad. Estd relacionado con el saber hacer del directivo, con los
comportamientos de las personas, con su manera de trabajar y de relacionarse, con su
interaccién con la empresa, con las maquinas que se utilizan y con la propia actividad

de cada uno”."”

Al respecto se puede decir que el clima no se ve ni se toca, pero tiene una existencia

real que afecta todo lo que sucede dentro de la organizacién y a su vez; el clima se ve

'® Saavedra Luna, Anabell de Jestis y Wendy Roxana, Rivera Morales. El clima organizacional y su
repercusion en el rendimienio de la preductividad. Pag. 9.
"7 http://www.elmundo.es/sudinero/noticias/noti12.html/ Clima laboral. (Guatemala, 20 de febrero de
2012).
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afectado por casi todo lo que sucede dentro de ésta. Una organizacion tiende a atraer
conservar a las personas que se adaptan a su clima, de modo que sus patrones se

perpetien.

El Codigo de Trabajo de Guatemala, en el Articulo 197, norma: “Todo empleador esta
obligado a adoptar las precauciones necesarias para proteger eficazmente la vida, la
seguridad y la salud de los trabajadores en la prestacion de sus servicios. Para ello

debera adoptar las medidas necesarias que vayan dirigidas a:

a) Prevenir accidentes de trabajo, velando porque la maquinaria, el equipo y las
operaciones de proceso tengan el mayor grado de seguridad y se mantengan en un
buen estado de conservacion, funcionamiento y uso, para lo cual deberan estar

sujetas a inspeccion y mantenimiento permanente;
b) Prevenir enfermedades profesionales y eliminar las causas que las provocan;
¢) Prevenir incendios;
d) Proveer un ambiente sano de trabajo;

e) Suministrar cuando sea necesario, ropa y equipo de proteccion apropiada,

destinados a evitar accidentes y riesgos de trabajo;

18



fy Colocar y mantener
instalaciones, para evitar que las mismas puedan derivar riesgos para los

trabajadores;

g) Advertir a los trabajadores de los peligros que para su salud e integridad se deriven

del trabajo;...”

De lo anterior se deduce que el patrono debe de garantizar al trabajador su seguridad,
salud y la vida; y el Estado a través del Ministerio de Trabajo y de Prevision Social
especificamente la Inspeccion General de trabajo, esta facultado para verificar que se

cumplan esas disposiciones establecidas en la ley.

Lo anterior esta preceptuado en el Articulo 278 primer parrafo del Cédigo de Trabajo,
que regula: “La Inspeccién General de Trabajo, por medio de su cuerpo de inspectores
y trabajadores sociales, deben velar porque patronos, trabajadores y organizaciones
sindicales, cumplan y respeten las leyes, convenios colectivos y reglamentos que
normen las condiciones de trabajo y previsidon social en vigor o que se emitan en el

futuro...”

En el mismo orden de ideas, el Articulo 281 del cuerpo legal citado, regula: “Los

inspectores de trabajo y los trabajadores sociales, que acrediten debidamente su

19



identidad, son autoridades que tienen las obligaciones y facultades que se expresan
continuacién: a) Pueden visitar los lugares de trabajo cualquiera que sea su naturaleza,
en distintas horas del dia y aun de la noche, si el trabajo se ejecuta durante ésta, con el

exclusivo objeto de velar por lo que expresa el articulo 278;...”

De manera que algunos aspectos que conforman el clima laboral estan dispersos en el
ordenamiento juridico de Guatemala; asi por ejemplo el Articulo 281 literal d) del mismo
Cédigo norma: “Pueden examinar las condiciones higiénicas de los lugares de trabajo y
las de seguridad personal que estos ofrezcan a los trabajadores y, muy particularmente,
deben velar porque se acaten todas las disposiciones en vigor sobre prevencion de
accidentes de trabajo y enfermedades profesionales, dando cuenta inmediatamente a
autoridad competente, en caso de que no sean atendidas sus observaciones, pudiendo
en caso de un peligro inminente para la salud o la seguridad de los trabajadores

ordenar la opcion de medidas de aplicaciéon inmediata;”...

Con relacién a lo anteriormente expuesto, es evidente que hay obligacidon para el
patrono de dar todo lo necesario para que el trabajador ejecute sus labores en las
mejores condiciones y con ello prevenir accidentes por ocasién de su trabajo, prevenir
enfermedades, incendios; pero también hay obligacion del Estado a través de la
Inspeccién General de Trabajo, de verificar las disposiciones legales de la seguridad

en el trabajo y de cumplirse con las observaciones que haga la inspeccién en las

20



mejoras, y si no cumplen; pueden acudir a los tribunales comunes para que impongan

las penas relativas por faltas.

Asi lo regula el Articulo 272 del Codigo citado: “Sin perjuicio de que por su naturaleza
del hecho cometido o de la omisiéon en que se haya incurrido, los tribunales comunes
pueden imponer panas distintas, las faltas de trabajo o previsién social se deben
sancionar asi: ... d) Las violaciones a las disposiciones preceptivas del titulo quinto de
este Caédigo, u otra ley o disposicidn de trabajo o de previsién social referente a higiene
y seguridad en el trabajo que haya cometido algun patrono da lugar a la imposicién de
una multa entre seis y catorce salarios minimos mensuales en vigor para las

actividades no agricolas...”

De manera que corresponde a la Inspeccion General de Trabajo velar por el efectivo
cumplimiento de la ley; a fin de que los empleadores cumplan con sus obligaciones
respecto del ambiente de trabajo de sus empleados; para que estos realicen sus
labores en un ambiente seguro no solo para prevenir accidentes de trabajo sino

también para que su salud no se exponga a contraer enfermedades.

21
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1.9. Situacioén actual del clima laboral en Guatemala

El clima laboral se refiere al conjunto de propiedades medibles de un ambiente de
trabajo, segin son percibidas por quienes trabajan en él; por esto para las empresas
resulta importante medir y conocer el clima organizacional; ya que éste puede impactar

significativamente en los resultados econdmicos y desempeiio de sus trabajos.

Para que exista un buen clima laboral, es indispensable que las personas encargadas
procuren propiciar un ambiente laboral en donde trabajadores cuenten con buena salud;
esto le garantizara al patrono que un empleado no se ausentard de sus labores por

enfermedades o accidentes por ocasion del trabajo.

Para Guatemala es un reto el clima laboral y la salud ocupacional, debido a que las
instituciones encargadas en ese tema son el Instituto Guatemalteco de Seguridad vy el
Ministerio de Trabajo y de Previsidbn Social; pero por la escasez de recursos y de
personal no tienen cobertura para este problema. Existe también la Asociacion de
Medicina del Trabajo de Guatemala (ASOMET), una entidad reconocida por el Colegio
de Medicos de Guatemala, que agrupa a mas de 80 profesionales que trabajan en el

campo de la salud y seguridad ocupacional; sin embargo, estas instituciones no son
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suficientes para prevenir, proteger y atender a los trabajadores de enfermedades y

accidentes que ocurren a consecuencia de su trabajo.
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CAPITULO II

2. El salario

En la comunidad primitiva no se concibio el salario, en virtud de que las relaciones
sociales de produccién que se daban entre los hombres eran de cooperacion mutua; es
decir, gue la cooperacion gue cada miembro de la tribu aportaba para la consecucion
de sus satisfactores era para el beneficios de todos en general y no para un patrono en
particular. Sin embargo, la historia de la humanidad muestra que a traves del desarrollo
histérico de la sociedad al instaurarse un nuevo modo de produccion, el esclavismo; dio
inicio a la actividad de trabajo, pero sin mas compensacion que lo basico para la

subsistencia del esclavo, en tal sentido no se conocidé el salario en dicha época.

Como los cambios de modos de produccion no fueron abruptos, sino que
paulatinamente se fueron instaurando en el seno del modo de produccidén imperante, ya
que se gestaban y desarrollan las nuevas relaciones sociales de otro modo de
produccién, pero no eran las mas importantes sino que propiciaban el cambio; tal y
como lo establece la ley dialéctica de la negacion, segun la cual las nuevas relaciones

sociales se cimientan negando la anterior.
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que perdura al dia de hoy; por lo que a continuacion se expondran de forma concisa los

antecedentes histéricos del salario.

2.1. Antecedentes histéricos del salario

El salario nace en: “Nueva Zelanda y Perl fueron los primeros paises que legisfaron
sobre esta materia y la Organizacion Internacional de Trabajo en su XVI convencion en

1,928 la instituy6 para los demas paises”.'

Por otro lado, la historia del salario en Guatemala nace de la explotacion constante
hacia el trabajador v, ello obligé al pueblo a cambiar y luchar por su derecho a participar

en la politica del pais y principalmente en la politica del saiario.

En Guatemala la Revolucion de Octubre de 1944, dio apertura a una legislacion laboral
de vanguardia, a través de la promulgacion constitucional y la creacion del Caédigo de

Trabajo.

*® http://iwww.monografias.com/trabajos12/salarex/salarex.shtml/Antecedentes histéricos del salario
(Guatemala, 30 de diciembre de 2012).
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2.2. Etimologia del término salario

El término salario deviene: “De salarium, voz latina que deriva de sal, que antiguamente
era la forma de reconocer pagos. El término sueldo es una derivacion de soldada que
equivalia decir el pago que recibia la tropa, el soldado. Son varios los términos que en
castellano se han empleado para referirse a este concepto, entre ellos paga, estipendio,

mesada, jornal, remuneracion, emolumento, dieta, retribucién”.™

Cabe excluir por no ser de contenido laboral los términos honorarios, asesorias,
corretaje. Los términos mas usados son sueldo, salario, practicamente sinébnimos, cuya

diferencia es muy sutil y acaso subjetiva.

Aqui denota la referencia a que la remuneracion es exclusiva de salario y asi
sucesivamente Unicamente se hace uso del término salario e incluso en lo relativo a las
medidas precautorias como los embargos. De la propia etimologia se puede notar que
el salario bien puede ser en efectivo o en especie; entiéndase por el primero el que se
paga en dinero circulante al trabajador y el segundo el que se compone de bienes
distintos a la moneda que se le entregan al trabajador, de conformidad con los usos de

las distintas localidades.

"9 Fernandez Molina. Ob. Cit. Pag. 236.
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2.3. Naturaleza juridica del salario

La naturaleza juridica del salario deviene de la autonomia contractual que se da entre
patrono y trabajador; lo que se deduce del Articulo 18 del Cédigo de Trabajo de
Guatemala que regula: “Contrato de trabajo, sea cual fuere su denominacion, es el
vinculo econdémico-juridico mediante el que una persona (trabajador), queda obligada a
prestar a otra (patrono), sus servicios personales o0 a ejecutarle una obra,
personalmente, bajo la dependencia continuada y direccion inmediata o delegada de

esta Ultima, a cambio de una retribucion de cualquier clase o forma”.

De lo anterior se analiza, que el monto del salario o la manera de calcularlo queda
sujeto a la autonomia negocial de las partes de los contratos de trabajo; esta autonomia
individual en materia de trabajo tiene varias limitaciones; de las cuales se puede
destacar fundamentalmente la nulidad de la clausula contractual que deriva de

establecer un salario irrisorio o desproporcionado a las necesidades del trabajador.

La eficacia de la determinacién individual cuando existe una norma aplicable a la
relacidbn de trabajo; deriva en que se debe de establecer un salario minimo para

compensar las desigualdades entre trabajador y patrono.
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2.4. Definicion de salario

Para entender los antecedentes del salario es necesario tener presente qué es y para
fines de la presente investigacion; se puede definir en términos generales: como todo
pago que el trabajador recibe a cambio de su fuerza de trabajo y este puede ser en
especie 0 moneda. El salario nace de la necesidad del ser humano para subsistir &l y
su familia y esto le permite progresar de manera inmediata o0 mediata a una sociedad y

a un pais.

En la relacion laboral el trabajador presta sus servicios a un empresario que se obliga a
remunerarlo. Es por ello, que el salario es la obligacion basica del empresario en la
relacion de trabajo y su incumplimiento faculta al trabajador para solicitar la extincion
del contrato con derecho a recibir la indemnizacion que corresponderia a un despido

injusto.

Para el autor Luis Fernandez Molina, el salario es: “En términos generales, cualquier
prestacion que obtiene el trabajador a cambio de su trabajo. Es lo que vale su trabajo.
Es la suma de bienes de contenido econdémico, o cuantificables en dinero, que el

patrono esta dispuesto a darle y el trabajador esta dispuesto a obtener como minimo, a
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cambio de ese valor intangible que llamamos su fuerza de trabajo”.?® O sea que el
salario es la compensacion que el trabajador recibe y que constituye el ingreso que le

permite la subsistencia propia y de su familia.

El licenciado Rolando Echeverria Morataya, al definir el salario indica: “Es la
participacion que tienen los trabajadores por su aportacion directa en un proceso

productivo determinado, teniendo en cuenta que la finalidad principal, es el

21
sostenimiento y el desarrollo de los trabajadores y sus familias”.

Por su parte el autor Guillermo Cabanellas define el salario como: “Es la compensacion
que recibe el obrero o empleado a cambio de ceder al patrono todos sus derechos
sobre el trabajo realizado”.?? Se entiende entonces que es una retribucion que el
patrono esta obligado a pagar al trabajador y que puede calcularse de distintas formas;
sin perjuicio de otras refribuciones que se le den, tales como gratificaciones,

participacién en ventas o en utilidades, entre otras.

En la legislacion de Guatemala cabe mencionar la definicion de salario que regula el

Articulo 88 del Cadigo de Trabajo de Guatemala: “Salario o sueldo es la retribucién que

% Fernandez Molina, Luis. Ob. Cit. Pag. 235.
21 Echeverria Morataya, Rolando. Derecho del trabajo 1. Pag. 120.
22 Cabanellas, Guillermo. Ob. Cit. Pag. 274.
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de la relacion de trabajo vigente entre ambos. Salvo las excepciones legales, todos los

servicios prestados por un trabajador a su respectivo patrono, deben ser remunerados

por éste...”

De lo anterior se infiere que el salario constituye el total de la remuneracién que recibe
el trabajador a cambio de la prestacion de sus servicios; tanto en salario base como en

complementos salariales.

Para el calculo de esta remuneracion y para el efecto de su pago, puede pactarse tal y
como lo regula el Articulo 88 del Cédigo de Trabajo: “a) Por unidad de tiempo (por mes,
quincena, semana, dia u hora); b) Por unidad de obra (por pieza, tarea, precio alzado o
a destajo); y c¢) Por participacién en las utilidades, ventas o cobros que haga el patrono;
pero en ningun caso el trabajador debera asumir los riesgos de pérdidas que tenga el

patrono”.

En otras palabras el salario es la expresion economica directa del trabajo, que
representa para quien lo recibe medios concretos para satisfacer sus necesidades y
para quien lo abona, el equilibrio por los productos obtenidos por el trabajo, pero

también un gasto concreto de su organizacion.
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El Cédigo de Trabajo de Guatemala y la negociacion colectiva de condiciones de
trabajo por parte de los trabajadores; tienden a establecer que la liquidacion y el pago
del salario se haran puntual y documentalmente (como la némina o planilla), en la fecha

y lugar convenido y conforme a los usos y costumbres.

Para efectos del pago de salarios se puede utilizar el tan denominado acreditamiento en
cuenta por medio de voucher o recibo que documente el pago del salario; no obstante,
se podran utilizar otros mecanismos que vayan acordes con la tecnologia en sustitucion
de otro modelo; siempre que éste retina con la debida claridad y separacion de los
conceptos de pago del salario, sus retenciones fiscales o bien contribuciones al régimen
sindical o previsional social, diversos conceptos de abono o anticipos, asi como
descuentos de diverso origen (por orden judicial o por convenio expreso del trabajador

con una entidad bancaria o financiera).

También se debe utilizar el modelo oficial del recibo de salario, el cual se debe
completar rellenando todas sus casillas de identificacién, conceptos salariales,
extrasalariales, descuentos, etc. y debera ser firmado y sellado por el empresario
certificando asi la autoria de pago; asimismo, lo debe firmar el trabajador como
justificante del dinero que recibe, de los conceptos que se integran en el mismo y de las
deducciones que le han practicado para su entrega a los organismos o entidades

correspondientes.
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El recibo de salario, es el medio de prueba para el empresario de haber entregado al
trabajador el valor de los conceptos que figuran en él, liberandolo de su deber de
abonar el sueldo; salvo que se demuestre que ha habido engafio o falsedad en la firma.
Los empresarios deberan conservar obligatoriamente los recibos de salario por un

periodo no inferior a cinco afos.

2.5. Principios que rigen el salario

De lo anterior se puede establecer que el salario en Guatemala son derechos sociales

minimos o principios que fundamenta la legislacién del trabajo y dentro de ellos estan:

A) Que todo trabajo debe ser remunerado. Al respecto la Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala en su Articulo 102 inciso b) regula: “Todo trabajo sera

equitativamente remunerado, salvo lo que al respecto determina la ley;...”

B) lgualdad de salario. La Constitucion Politica también en el articulo precitado regula
en el inciso ¢): “lgualdad de salario para igual trabajo prestado en igualdad de

condiciones, eficiencia y antigliedad;...”
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Se puede percibir que al nivel mas alto del sistema juridico guatemalteco, el salario esta
tutelado, para evitar que mediante una ley de caracter ordinario cualquier gobierno de

turno desconozca las conquistas que la clase trabajadora ha alcanzado.

Otra legislacion también importante que regula la iguaidad de remuneracion es el
Convenio 100 de la Organizacion Internacional del Trabajo la que preceptia en su
Articulo 1 inciso b): “La expresion "igualdad de remuneracion entre la mano de obra
masculina y la mano de obra femenina por un trabajo de igual valor designa las tasas

de remuneracion fijadas sin discriminacién en cuanto al sexo”.

Por otro lado, el Articulo 89 segundo parrafo del Codigo de Trabajo de Guatemala
establece: “A trabajo igual, desempefado en puesto y condiciones de eficiencia y
antigiedad dentro de la misma empresa, también correspondera salario igual, el que

debe comprender los pagos que se hagan al trabajador a cambio de su labor ordinaria”.

De lo anterior se deduce que el Estado garantiza a los trabajadores la igualdad salarial

sin distincion en cuanto a sexo.

C) Pago al trabajador en moneda de curso legal. La Constitucion Politica de la

Republica de Guatemala en su Articulo 102 inciso d) regula: “Obligacién de pagar al
34
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trabajador en moneda de curso legal. Sin embargo, el trabajador del campo puede
recibir, a su voluntad, productos alimenticios hasta un treinta por ciento de su
salario. En este caso el empleador suministrara esos productos a un precio no

mayor de su cosio;...”

D) Inembargabilidad del salario. Es ese sentido la Constitucién Politica en el articulo
citado con anterioridad en su inciso €) regula: “Inembargabilidad del salario en los
casos determinados por la ley. Los implementos personales de trabajo no podran
ser embargados por ninglin motivo. No obstante, para proteccion de la familia del
trabajador y por orden judicial, si podra retenerse y entregarse parte del salario a

quienes corresponda;...”

Al respecto, el Codigo de Trabajo de Guatemala en su Articulo 97 regula que si puede
embargarse el salario: “No obstante lo dispuesto en el articulo anterior, son
embargables toda clase de salarios hasta en un cincuenta por ciento, para satisfacer
obligaciones de pagar alimentos presenies o los que se deban desde los seis meses

anteriores al embargo”.

O sea que, el Estado protege y garantiza el derecho al salario de los trabajadores sin

distincién de credo, raza o sexo; también garantiza que debe pagarse en moneda de
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derecho a la remuneracién y que no sea menor al salario establecido para cada

actividad laboral. Sin embargo, asi como el Estado protege ese derecho también hay
excepciones en que se puede embargar salario; un ejemplo es cuando se trate de la

obligacion de prestar alimentos y éste puede ser hasta el cincuenta por ciento.

2.6. Teorias del salario

Las teorias relativas al salario reflejan una inclinacion hacia un concreto factor
determinante del mismo. La primera teoria relevante sobre los salarios, es la del salario
justo de Santo Tomas de Aquino, sobre la importancia de las consideraciones de orden
moral y la influencia de la costumbre. Definia salario justo: “Como aquél que permitia al
receptor una vida adecuada a su posicidén social. La teoria de Santo Tomas de Aquino
es una visiéon normativa, es decir, marca cual debe ser el nivel salarial, y no una visién

positiva que se define por reflejar el valor real de los salarios”.®

A) La primera explicacibn moderna del nivel salarial, es la teoria del nivel de
subsistencia: “La que subrayaba que el salario estaba determinado por el consumo

necesario para que la clase trabajadora pudiese subsistir. Esta teoria surgié del

2 http:/iwww.monografias.com/trabajos12/salarex/salarex.shtml/ Teorias del salario. (Guatemala, 10 de
febrero de 2012).
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mercantilismo, y fue mas tarde desarrollada por Adam Smith y sobre todo David
Ricardo. Este ultimo defendia que los salarios se determinaban a partir del coste de
subsistencia y procreacion de los trabajadores, y que los sueldos no debian ser

diferentes a este coste”.?

Si los salarios caian por debajo de este coste la clase trabajadora no podria
reproducirse; si, por el contrario, superaban este nivel minimo, la clase trabajadora se
reproduciria por encima de las necesidades, por las que habria un exceso que reduciria
los salarios hasta los niveles de subsistencia debido a la competencia de los
trabajadores por obtener trabajo. Con el paso del tiempo se ha demostrado que algunos
de los supuestos de los que parte la teoria del salario de subsistencia son erréneos. En
los paises industrializados la produccion de alimentos y de bienes de consumo ha
crecido desde finales del siglo XIX con mayor rapidez que la poblacién, y los salarios

han crecido sobre los niveles de subsistencia.

B) La teoria de los salarios de Karl Marx es una variante de la teoria ricardiana. Marx:
“Sostenia que en un sistema capitalista la fuerza laboral rara vez percibe

una remuneracion superior a la del nivel de subsistencia. Segin Marx, los

* Ibid.
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por la fuerza productiva de los trabajadores, incrementando los beneficios”.

Al igual que ocurre en la teoria de Ricardo, el tiempo ha refutado en gran medida la
vision de Marx. Cuando se demostro la invalidez de la teoria del salario de subsistencia,
se empezd a prestar mayor atencidbn a la demanda de trabajo como principal

determinante del nivel de salarios.

C) John Stuart Mill, entre otros, propugnaba la denominada teoria del fondo de salarios
para explicar la forma en que se daba la demanda de trabajo: “La cantidad de
dinero que los empresarios estan dispuestos a pagar para contratar a trabajadores,
determina el nivel salarial. La teoria parte de la hipotesis de que todos los salarios
se pagan gracias a la acumulacion de capital, y que el salario medio se obtiene
dividiendo el remanente entre iodos los trabajadores. Los aumentos salariales de
algunos trabajadores se traduciran en disminuciones salariales de otros. Sélo se

podra aumentar el salario medio aumentando el fondo de salarios”.?®

En base a lo anterior, se puede indicar que, los salarios se pagan a partir de los

ingresos percibidos por la produccién actual. Los aumentos salariales, al incrementar la

% Ihid.
% |bid.
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capacidad adquisitiva, pueden provocar aumentos en la produccion y generar un mayor

fondo de salarios, en especial si existen recursos.

D) La teoria del fondo de salarios fue sustituida por la teoria de la productividad
marginal: Esta intenta en esencia determinar la influencia de la oferta y demanda de
trabajo. Es decir que la elasticidad demanda precio es la ley que debe fijar el salario
y a medida de mas necesidad de un trabajo con caracteristicas especiales mayor

sera su compensacion, es decir un salario mas alto y viceversa.

Esta teoria fue desarrollada sobre todo por el economista estadounidense John Bates
Clark: “Sostenia que los salarios tienden a estabilizarse en torno a un punto de
equilibrio donde el empresario obtiene beneficios al contratar al Gitimo trabajador que
busca empleo a ese nivel de sueldos; este seria el trabajador marginal. Puesto que,
debido a la ley de los rendimientos decrecientes, el valor que aporta cada trabajador
adicional es menor que el aportado por el anterior, el crecimiento de la oferta de trabajo
disminuye el nivel salarial. Si los salarios aumentasen por encima del nivel de pleno
empleo, una parte de la fuerza laboral quedaria desempleada; si los salarios
disminuyesen, la competencia entre los empresarios para contratar a nuevos

trabajadores provocaria que los sueldos volvieran a aumentar”.?’

2 1bid,
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La teoria de la productividad marginal es inexacta, al suponer que existe competencia
perfecta y al ignorar el efecto que genera un aumento de los salarios sobre la
productividad y el poder adquisitivo de los trabajadores. Uno de los opositores a esta
teoria es John Maynard Keynes que indica: “Los aumentos salariales pueden producir
un aumento de la propension al consumo, y no al ahorro, en una economia. El aumento
del consumo genera una mayor demanda de trabajo, a pesar de que haya que pagar
mayores salarios, si se consigue una mayor rigueza gracias a una disminucion del nivel

de desempleo”.?®

Casi todos los economistas reconocen, que mayores salarios no tienen porque provocar
un menor nivel de empleo. Sin embargo, uno de los efectos negativos de los aumentos
salariales son las mayores presiones inflacionistas; ya que los empresarios tienden a
trasladar a los precios estos aumentos en los costos. Este peligro se puede evitar si los
sueldos no aumentan sobre los niveles de productividad. Puesto que la participacion de
los salarios en la riqueza nacional ha permanecido estable a lo largo del tiempo y es
probable que siga asi; por lo que pueden aumentar a medida que se incremente

la productividad.

2 Ibid.
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2.7. Clases de salarios

En el aspecto legal no reporta mayor utilidad la distincidon de tipos de salarios, toda
vez que la legislaciéon correspondiente casi sélo se refiere al salario como un todo y

dentro de las clases de salarios que tienen incidencia legal, estan las siguientes:

2.7.1. El salario nominal

Una cosa es el salario que el trabajador recibe una vez efectuados los descuentos al
seguro social asi como los impuestos directos a que esta afecto; y otra cosa es el

salario que recibe efectivamente.

Sobre el salario nominal, el autor Guillermo Cabanellas indica: “El convenio entre el
trabajador y el empresario, sin los restantes beneficios que obtiene por su trabajo el
obrero o empleado, y sin los descuentos que su retribucién experimenta con regularidad
y al efectuarse el pago de los haberes. Se contrapone a salario efectivo y salario real”.?
Es decir que el salario nominal es el que figura en la nédmina o planiilla sin los

descuentos de las cuotas al seguro social ni a los impuestos que corresponda.

% Cabanellas, Guillermo. Ob. Cit. Pag. 23
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Agrega el referido autor que: “Con criterio diferente por salario nominal se entiende el
expresado en dinero, con independencia de su poder adquisitivo.”® En ese mismo
sentido se expresan sobre esta clase de salario otros autores; como Luis Fernandez
Molina que indica: “Se entiende lo que gana el trabajador independientemente de su

poder adquisitivo”.*'

Por lo tanto, el salario es la suma de dinero que le dan a una persona en forma
periddica por prestar sus servicios a otra persona. La legislacion de Guatemala en el
Articulo 18 del Cédigo de Trabajo regula la definicion del contrato de trabajo y una de

sus caracteristicas es la retribucion o salario.

2.7.2. El salario real

“Es la totalidad de la retribucion del trabajador. Esto contiene el salario nominal mas los
beneficios colaterales. Este concepto, mas que el nominal, sirve al empresario para
determinar el verdadero costo de su mano de obra. También cabe la aceptacién de tipo
economico por la que el salario real se entiende lo que adquiere el trabajador con lo que

devenga, o sea relacionado con el poder adquisitivo de la moneda” >

* Ibid.
* Fernandez Molina, Luis. Ob. Cit. Pag. 252.
*2 Ibid.
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podréa adquirir con el volumen de dinero que percibe y por tanto; representa el poder

adquisitivo, su poder de compra, la cantidad de bienes y servicios que podra adquirir a

partir de su salario.

2.7.3. El salario efectivo

“Es el salario nominal menos los descuentos, o sea lo que en mano recibe el trabajador
en cada periodo de pago. El salario efectivo se diferencia del salario nominal, en que en

este Ultimo aun no se han operado los descuentos legales” *

El salario en efectivo no es otra cosa mas que el salarioc integrado del trabajador pero
como su nombre lo indica en efectivo, menos los descuentos validos que el patrono
haga; por ejemplo: cuotas del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social {IGSS),
anticipos de salarios que se hagan al trabajador, deudas que el trabajador contraiga con
el patrono por ese concepto, por pagos hechos en exceso o por responsabilidades

civiles con motivo de trabajo; etc.

* Ibid.
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2.7.4. El salario directo

“Es lo que el empleador entrega v el trabajador recibe en forma directa y tangible. Es
opuesto al salario indirecto, que engloba una serie de beneficios no comprendidos en la
prestacion principal, tales como ventajas econdémicas, seguros, rebajas en consumos,

bonificaciones, etc.”.>*

De lo anterior se concluye que el salario directo es aquél recibido exclusivamente como
contraprestacion del servicio en el cargo ocupado. El salario indirecto es el resultante
de la clausula de la convencion colectiva de trabajo y del plan de servicios y beneficios

sociales ofrecidos por la organizacion.

La suma del salario directo y el salario indirecto constituyen la remuneracion. La
remuneracion o salario constituye todo cuanto el empleado recibe, directa o

indirectamente, como consecuencia del trabajo que desarrolla en una organizacion.

* Ibid. Pag.253.
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2.7.5. El salario promedio

“En un sentido matematico es el producto de los ingresos de los Ultimos meses, tanto

ordinarios y extraordinarios, asi como de comisiones y otros beneficios cuantificables”.

35

En el contexto legal, el salario promedio, sirve de base para la proyeccioén del pago de
la indemnizacién, se comprende de todas las sumas de los salarios ordinarios y
extraordinarios, asi como por las partes mensuales del aguinaldo y de bono 14 de los

ultimos seis meses, dividido por seis.

2.7.6. Salario en dinero y en especie

“El primero es el que se recibe en moneda de curso legal. Se contrapone al salario en

especie que comprende otros valores o beneficios que no son en moneda”.*

* Ibid.
* 1bid.
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Al respecto la legislacion de Guatemala preceptia en el Codigo de Trabajo en e
Articulo 90: “El salario debe pagarse exclusivamente en moneda de curso legal’. El
cuarto parrafo del articulo citado anteriormente regula: “No obstante las disposiciones
anteriores, los trabajadores campesinos que laboren en explotaciones agricolas o
ganaderas pueden percibir el pago de su salario, hasta en un treinta por ciento del
importe del total de éste como maximo, en alimentos y demas articulos analogos
destinados a su consumo personal inmediato o al de sus familiares que vivan y
dependen econdémicamente de él, siempre gue el patrono haga el suministro a precio

de costo o menos”.

Tomando en cuenta todo lo anterior se concluye que salario son todas las percepciones

economicas que el trabajador recibe en dinero.

El salario en especie constituye toda aquella parte de la remuneracién ordinaria y
permanente que reciba el trabajador como contraprestacion directa del servicio; tales
como la alimentacidn, habitacién o vestuario que el patrono suministra al trabajador o a
su familia. En Guatemala la ley faculta al patrono a pagar en especie pero con una
limitacion de hasta un ftreinta por ciento de su salario; y Unicamente para los

trabajadores campesinos o que laboren en explotaciones agricolas o ganaderas.
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2.7.7. Salarios minimos

“El primero de mayo de 1947, con la promuigacion del Decreto 300 del Congreso de la
Republica, se crearon las primeras comisiones tripartitas para la revision periédica del
salario minimo. En 1954, se cre6 la Comisiébn Nacional del Salario, institucién
encargada de asesorar al Ministerio de Trabajo y Previsién Social, en la politica general

del salario”.*’

Segun el autor Landelino Franco Lépez: “En el caso de Guatemala, la institucion del
salario minimo, aparece por primera vez, en la Constitucion decretada por la Asamblea
Nacional Constituyente, el 11 de marzo de 1945, la que en su Articulo 11 establecia la
obligacién de fijar peridbdicamente salarios minimos. Esta disposicidn constitucional fue
desarrollada en el primer Cédigo de Trabajo (Decreto 330), que entra en vigencia el 1

de mayo de 1947 *®

Por otra parte el Estado garantiza a los trabajadores el derecho a salario y en su
Articulo 102 la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala regula: “Son
derechos sociales minimos que fundamentan la legislacién del trabajo y la actividad de

los tribunales y autoridades:... ©

% piblioteca.usac.edu.gt/tesis/04/04_5575.pdf/Antecedentes histéricos del salario en Guatemala.
(Guatemala, 30 de enero de 2013).
* Franco Lopez, César Landelino. Ob. Cit. Pag.455.
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El inciso b) de arficulo citado anteriormente establece: “Todo trabajo sera
equitativamente remunerado, salvo lo que al respecto determine la ley; c) lgualdad de
salario para igual trabajo prestado en igualdad de condiciones, eficiencia y

antigliedad;...”

“Se fundamentan pues en una necesidad de asegurar minimos decorosos a los
trabajadores. Adicionalmente se justifica como un contrapeso a un presunto poder de
controlar el mercado por parte de los empresarios”*® El salario minimo es la
remuneracion establecida legalmente para cada periodo laboral, que los empleadores

deben pagar a sus trabajadores por sus labores.

Los salarios minimos fueron establecidos por primera vez en: “Australia y Nueva
Zelanda en el siglo XIX. Los costos y beneficios de los salarios minimos legales son

alin objeto de debate”.*°

La Organizacion Internacional del Trabajo define al salario minimo: “Como la suma
minima que debera pagarse al trabajador por el trabajo o servicios prestados, dentro de
un lapso determinado, bajo cualquier forma que sea calculado, por hora o por

rendimiento, que no puede ser disminuida, ni por acuerdo individual ni colectivo, que

39 gp.r
Ibid.
“® hitp:/Avww.monografias.com/trabajos12/salarex/salarex.shtmi/Antecedentes histéricos del salario
libre. (Guatemala, 20 de enero de 2013).
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esta garantizada por la ley y puede fijarse para cubrir las necesidades minimas de
trabajador y de su familia, teniendo en consideraciéon las condiciones econémicas y

sociales de los paises".*’

Al respecto la legislacion de Guatemala establece en el Codigo de Trabajo en su
Articulo 103: “Todo trabajador tiene derecho a devengar un salario minimo que cubra
sus necesidades normales de orden material, moral y cultural y que le permita
satisfacer sus deberes como jefe de familia. Dicho salario se debe fijar periddicamente
conforme se determina en este capitulo, y atendiendo a las modalidades de cada
trabajo, a las particulares condiciones de cada regidén y a las posibilidades patronales

en cada actividad intelectual, industrial, comercial, ganadera o agricola”.

No hay que olvidar que la ley también estatuye que para su fijacion debe asimismo
tomarse en cuenta si los salarios se pagan por unidad de tiempo, por unidad de obra o

por participacién en las utilidades, ventas o cobros que haga el patrono.

Asi también, es necesario indicar que afio con afio se hace un aumento al salario
minimo; y el érgano técnico y consultivo en asesorar al Ministerio de Trabajo en la

politica del salario es la Comisidbn Nacional del Salario, tal como lo regula el

" www.ilo.org/public/spanish/support/lib/resource/subject/salary.htm. Guia de recursos sobre salarios
minimos de la Organizacion Internacional del Trabajo. (Guatemala, 20 de enero de 2013).
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Articulo 105 del Codigo de Trabajo: “Adscrito al Ministerio de Trabajo y Previsiéon Social
habra una Comisiéon Nacional del Salario, érgano técnico y consultivo de las comisiones

paritarias, encargada de asesorar a dicho ministerio en la politica general del salario...”

Para este afio el Acuerdo Gubernativo 359-2012, establece un incremento de tres
quetzales con cuarenta centavos diarios para los empleados de actividades agricolas y
no agricolas; lo cual implica que el salario pasara de 68 a 71.40 quetzales diarios. El
sueldo mensual sera de 2,171.75 quetzales, mas una bonificacion de 250 quetzales.
Mientras que para los trabajadores de los sectores de exportacion y maquila, el sueldo
pasard de 62.50 a 65.63 quetzales por dia. El salario mensual sera de 1,996.24

quetzales, mas la bonificacién correspondiente.

El Articulo 88 del Cddigo de Trabajo regula el sistema para calcular el salario y éste

puede ser:

a) Por unidad de tiempo. “Es la forma mas comuUn de contratacion. Es la forma que se
puede considerar tradicional de la contratacién laboral. Ello obedece a que es la
forma o manera mas sencilla de la medicion del salario ya que, cronolégicamente,

fue la primera variante que se aplicé en forma genérica”.*

2 Fernandez Molina, Luis. Ob. Cit. Pag. 246.
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Este tipo de remuneracion se fija en funcion de la jornada de trabajo pactada con

empresario y 1o mas importante es el tiempo; puede ser por mes, quincena u hora.

b) Por unidad de obra. “Aqui el salario se determina por el nimero de unidades que
ejecute el trabajador, segun la remuneracién fijada por cada unidad e
independientemente del tiempo tomado en producirlas. Se le llama también trabajo

a destajo”.*®

Aqui el trabajador cobra su salario por unidad de obra realizada, independientemente
del esfuerzo realizado o del tiempo empleado para terminar con su trabajo; y esto lo

estimula a ser mas productivo, porque entre mas unidades ejecute mas sera su salario.

¢) Por participacion en las utilidades, ventas o cobros que haga el patrono. Atendiendo
a lo que establece el Articulo 92 segundo parrafo del Coédigo de Trabajo: “Si el
salario consiste en participacion en las utilidades, ventas o cobros que haga el
patrono, se debe sefalar una suma quincenal o mensual que ha de recibir el
trabajador, la cual debe ser proporcionada a las necesidades de éste y el monto
probable de la participacion que le llegue a corresponder. La liquidacion definitiva

se debe hacer por lo menos cada afio”.

* |bid. Pag. 249.
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También debe indicarse que ademas del salario, los trabajadores tienen derecho a dos
pagos extraordinarios que se realizan anualmente; uno es el denominado bono

catorce y el otro es el aguinaldo.

Para concluir el capitulo se puede decir que el salario vital minimo absoluto, es el que
no puede negociarse contractualmente con otro inferior; ya que este salario vital o
minimo trata de asegurar la suficiencia del ingreso al trabajador subordinado; que
depende exclusivamente del salario percibido para cumplir con sus necesidades vitales
y las de su familia. Dentro de las necesidades vitales o esenciales se pueden
considerar: alimentacion adecuada, vivienda digna, educacién de los hijos, asistencia
de salud, transpories y seguros. Todo esto en armonia con los principios ideolégicos
que inspiran al derecho del trabajo que enuncia la parte considerativa del Codigo de

Trabajo de Guatemala, sin menoscabo de ser superados por la contratacién colectiva.
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CAPITULO i

3. Centros de llamadas teleféonicas o call centers

Los centros de llamadas telefénicas o call centers si bien son una fuente importante de
empleo para el pais, esto no garantiza que de igual forma no se violen los derechos
que la Constitucion Politica de la RepUblica de Guatemala y las demas leyes en materia
laboral regulan para este sector de trabajadores; pues en la legisiacion no se ha
tomado en cuenta a este sector laboral tan importante, que por sus caracteristicas
especiales debe incluirse no sélo para el pago de salario sino también para regular las

condiciones, intensidad y calidad en las que desarrollan su actividad laboral.

3.1. Antecedentes histéricos de los centros de llamadas telefonicas

Para hablar del tema es importante tener presente que: “Un centro de atencidon de

llamadas, un contact center o centro de contacto, centro de llamadas telefénicas

nacional e internacional o call centers es la misma figura”.**

* http:/www.monografias.com/trabajos12/salarex/salarex.shtml/Ob.Cit. (Guatemala, 20 de enero de
2013).
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Historicamente, los centros de llamadas telefénicas o call centers nacieron de la
oportunidad de prestar un servicio inmediato al cliente a través del teléfono. Al principio
era Unicamente informativo y tenia un caracter de servicio accesorio a la oferta principal
del producto. Sin embargo, su utilizacion se expandi6é considerablemente, debido a dos

factores:

“Como fuerte de competencia. Que convirtid un servicio de lujo en un canal habitual y

necesario de contacto con el cliente.

Como fuerte demanda del cliente particular. Que cada vez goza de menos tiempo de

ocio y por tanto le da mas valor a su tiempo libre”.*°

Anteriormente, el servicio al cliente telefonico se desarrollaba en un entorno mas
simple, mundialmente: “Se utilizaban servicios de atencién telefénica cuyo fin era
contar con una voz agradable que enmarcada en horarios limitados de atencion,
brindaba a los clientes la sensacion que alguien al teléfono estaba para escucharle; sin
embargo, jqué tanio podia apoyarie?, los proveedores se sentian satisfechos

prestando servicios de atencion telefonica en horarios administrativos, asumiendo que

4 entedecontactcenter.blogia.com/Historia de los call center en Guatemala. (Guatemala, 1 de febrero
de 2013).
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centro de atencioén telefénica como una voz modulada que le indicaba a los clientes

direcciones de representantes de atencion personal donde serian resuelios sus
requerimientos. El asumir que todos los clientes que necesitaban orientacion estaban
siendo escuchados, era el principal paradigma de los proveedores en ese entonces, ya
que, solo si el teléfono sonaba y se le atendia de inmediato se tenia la base de
prontitud, aunque, ;qué estaba pasando con los clientes que al intentar comunicarse

obtenian tono de ocupado?”.*®

Actualmente, los centros de llamadas telefénicas con la fuerte innovacion tecnolégica
que posee hacen presagiar a ese sector un brillante porvenir; este tipo de trabajo es
uno de los mas dindmicos y avanzados tecnoldgicamente, pero motivado por sus
particulares caracteristicas debe hacer frente a numerosos retos que tiene planteados
en su actividad; se habla de la falta de formacién de los equipos de trabajo, de la

elevada rotacion del personal, de la compleja relacion con el cliente, etc.

En Guatemala: “La globalizacién llegd en 1987 mediante convenios de comercio
internacional y el uso cada vez mas intensificado de internet, donde hacer negocios
dej6 atras el paradigma de cerrarlos de persona a persona y se apoyo mas en el uso de

la tecnologia; misma que convirtié a los clientes no sélo en mas exigentes, sino ademas

* perez Mazariegos, Susy Rafaela. Atencion telefénica al cliente mediante la contratacion de una
empresa externa. Pag. 1.
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mercado, de manera que pudieran ser satisfechas sus expectativas de prontitud, sin

interferir con sus actividades habituales dio origen a lo que hoy en dia se utiliza como
medio la compra telefonica, existen supermercados que reciben pedidos y entregan a
domicilio con sélo una llamada, la industria de comida rapida cuenta con la herramienta
desde hace varios afios, farmacias, y por supuesto empresas de telecomunicaciones
estan haciendo llegar sus productos hasta el cliente bastando Unicamente una llamada

de solicitud”. +’

En el caso de Guatemala, tiene poco tiempo de estar experimentando este tipo de
trabajo debido al crecimiento fuerte en el sector de las telecomunicaciones. Este tipo de
servicio cuenta con experiencia tanto en servicios en idioma espafiol como servicios
bilinglies. La gama de servicios que puede prestar el mercado guatemalteco es de

categoria mundial.

Actualmente en Guatemala existe una nueva tendencia de resolucién de consultas
telefonicas, la cual conlleva la interaccion entre sistemas de computadoras, centrales
telefénicas y asesores de servicio; a pesar que los centros de atencion telefonica inician
operaciones a principios de la década de los setenta en Estados Unidos, la industria de

call center contintla en un marco de misticismo en Guatemala, donde para el

4" Ibid. Pag. 26.
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telecomunicaciones globales pudiendo atender llamadas internacionales; aunque un

centro de llamadas telefénicas va mas alla del costo de interconexidn; puesto que
puede optimizar tiempos, asi como ofrecer controles sobre el tratamiento y la atencion

de las llamadas.

3.2. Clases de centros de llamadas telefdnicas

Segun la investigacion realizada, se pueden clasificar los centros de llamadas

telefénicas como: internos y externos.

a) Centros de llamadas telefonicas externas

“Son empresas dedicadas a prestar servicios de atencion telefonica a clientes con
diferentes actividades comerciales pudiendo: administrar servicios de informacién,
directorio telefénico, programacion de canales, orientacion, autobuses por zonas, rutas
procesionales, ventas, productos como alimentos, servicios como reservaciones de
hoteles y reclamos, fallas en el producto o proceso que requiere solucién inmediata; los
centros de atencion telefénica externos tienen un acceso limitado a las bases de datos

de los usuarios, segln las opciones que el contratista les quiera habilitar, deben recibir
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capacitacién de los aniecedentes y sistemas de la empresa para la que brinden el
servicio y ademas sobre los sistemas especiales para la atencion telefénica, debido a

que trabajan en distintas redes informaticas”.*®

b) Centros de llamadas telefonicas internas

“Operan en empresas que prefieren mantener su cartera de clientes bajo extrema
seguridad, por lo que en lugar de solicitar el servicio externo realizan las gestiones
necesarias para instalar un centro de atencion telefénica que pueda atender
eficientemente a sus clientes con la tecnologia necesaria para cuantificar los servicios
prestados. Un ejemplo para Guatemala es Telgua que a pesar de ser una empresa con
la actividad principal de las telecomunicaciones instalé su propio centro de llamada
telefénica o call center para la atenciéon de sus clientes en cada producto y servicio
agrupando a mas de 400 empleados; sin mostrar competencia para otros centros de
atencion telefénica con fines de administracion de carteras externas y desarrollo de

soluciones; puesto que su enfoque es el control total de sus usuarios”.*®

Se puede decir entonces, que un centro de llamadas telefénicas para que preste

servicios, tiene que tener elementos de seleccion, para distinguir si el centro esta

*® Pérez Mazariegos, Susy Rafaela. Ob. Cit. Pag. 43.
49 -
Ibid.
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atendiendo con profesionalismo a los clientes, pudiendo realizar controles reales
trafico y monitoreo de calidad para ofrecer soluciones inmediatas mas la atencidn
telefénica. Los centros de llamadas dedicados a recibir llamadas internas, son aquellos
con actividades comerciales con productos y servicios para mercados masivos, donde
el volumen de llamadas recupera la inversion en la tecnologia y costos de operacion,
para clientes de una corporacion; y los externos, tienen como fin ofrecer servicios de
atencion, solucién y seguimiento de llamadas para empresas ajenas a ellos; donde las
empresas se dedican a producir y los centros a orientar y resolver consultas de clientes

por medio telefonico.

3.3. Concepto de centros de llamadas telefénicas

Un centro de atencién de llamadas (en inglés call center o contact center: “Es un area
donde agentes o ejecutivos de call center, especialmente entrenados, realizan llamadas
(lamadas salientes o en inglés, outbound y/o reciben llamadas (llamadas entrantes o
inbound) desde y/o hacia: clientes (externos o internos), socios comerciales, compainias

asociadas u otros”.>®

* hitp://www.monografias.com/trabajos12/salarex/salarex.shtml/Ob. Cit. (Guatemala, 20 de enero de
2013).
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amplio volumen de llamados y pedidos a través del teléfono, los cuales se pueden

realizar por canales adicionales al teléfono, tales como fax, e-mail, chat, mensajes de

texto y mensajes multimedia entre otros”.*’

Otra definicion complementaria es la siguiente: “Un call center o centro de atencion de
llamados entrantes (INBOUND) o salientes (OUTBOUND) es una herramienta de
comunicacién y relacién con los clientes, que utiliza el teléfono como medio de
comunicacion basico gestionado por “personas humanas” en conjunto a los recursos
humanos, fisicos y tecnolégicos necesarios y disponibles, basados en metodologias de
trabajo y procesos determinados y adecuados, para atender las necesidades y dar
servicio a cada “cliente Unico” con el objeto de atraerios y fidelizarlos con la

organizacion y permitir su viabilidad”.>

Se puede decir entonces que un centro de atencion de llamadas se refiere a los
operados por una compafiia proveedora de servicios; que se encarga de administrar y
proveer soporte y asistencia al consumidor segun los productos, servicios o informacién
necesitada. También se realizan llamadas en funcién de implementar la venta y
cobranzas de la empresa y estos pueden ser nacionales e internacionales, en inglés o

espafiol.

1 Ibid.
52 Ibid.
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3.4. Caracteristicas de los centros de llamadas telefonicas

Para fines de estudio, es importante mencionar algunas caracteristicas propias de un

call center, que el licenciado Edwin Lemus Urbina proporciona y son:

—

. “Se trabaja por turnos adecuados al flujo de llamadas.

2. Los turnos suelen ser de cuatro, seis y ocho horas.

3. Cambian los habitos de vida (el desayuno, almuerzo y cena cambian de horario).

4. Los turnos se planifican de forma que siempre estén las personas necesarias para

satisfacer la demanda de llamadas.

5. Personal joven.

6. El personal debe estar bien informado.

7. Se trabaja de lunes a domingo.

8. Se reciben cualquier tipo de llamadas.

9. Cuenta con un PBX de 4 digitos.

10. La estructura fisica cuenta con iluminacién adecuada”.®®

% Lemus Urbina, Edwin Leonel. Causas que originan el ausentismo laboral y su impacto en la
productividad del trabajo en las empresas de call center. Pag. 18.
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3.5. Situacion actual de los centros de Ilamadas telefonicas en Guatemala

En Guatemala la industria de los call centers es relativamente nueva. Sin embargo, el
sector privado ya ha puesto interés para explotar la potencialidad que guarda el pais al

tratar de convertirse en un fuerte competidor a nivel mundial.

Guatemala podria convertirse en un sitio idoneo para la instalacion de los call centers,
debido a la cercania con Estados Unidos. Ademas, para una empresa norteamericana
es menos costoso instalarse en Guatemala que en otro pais debido a que la mano de

obra es mas barata.

Seglin una entrevista hecha al presidente de la Asociacion Gremial de Exportadores
Agexport publicada por El Periddico el 25 de abril de 2007: “Se estima que operar un
call center en Guatemala es tres veces mas barato que en Estados Unidos. En ese
sentido, la Agexport se propuso promover los call centers en el pais a través de la
Comisién de Servicios, la cual planea la instalacion de escuelas de inglés a nivel
nacional. La idea es que la poblacién aprenda, porque existe una fuerte demanda de

empresas extranjeras pero la contratacién depende del dominio del inglés”.

* www.elperiodico.com.gt/es/20070402/actualidad/38311/ Situacién actual de los call centers
(Guatemala, 6 de febrero de 2013).
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Rubén Dario Narciso, analista de la actividad productiva de la Asociacion de
Investigacién y Estudios Sociales (Asies), opina: “Que los call centers se aplican muy
bien en paises en vias de desarrollo. Pero cuestiona la poca preparacion académica del

recurso humano”.*

“En Guatemala operan 23 empresas de call center y generan 14 mil 107 empleos.
Nueve estan constituidas con capital nacional, segin el reporte a enero de 2010 de

Guatemala Trade and Investment (GTI)”.%°

Mario Espafia, director de inversiones de GTI, resalta: “Que la importancia de los call
centers es la generacion de empleos calificados y la contratacion de mano de obra
joven, que continda sus estudios universitarios, gana 2 o 3 veces mas que el salario
minimo y tiene la posibilidad de ascender en la empresa. Uno de los retos del pais para
hacer sostenible esta industria es difundir la ensefanza bilingle (inglés-espafol). El
otro es llevar estos centros de llamadas, que constituyen una importante fuente de

empleo para la poblacion joven la mayoria, a otras ciudades del pais”.57

% Ibid.

% www.elperiddico.com.gt/es/20100725/domingo/166008/ Situacién actual de los call centers en
Guatemala (Guatemala, 1 de febrero de 2013).
*7 Ibid.
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En ese sentido, a los trabajadores de ese sector al momento de su contratacion les
ofrecen un buen salario; pero al momento de su pago no les dan lo ofrecido sino hasta
que cumplan con algunas mentas, como por ejemplo: cuantas llamadas reciben,

cuantas realizan y a cuantas le solucionan el problema.

3.6. Los centros de llamadas telefénicas como fuente de empleo en Guatemala

Los call centers son una fuente importante de empleo para el pais, pero esto no
garantiza que de igual forma no se violen los derechos que la Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala y las demas leyes en materia laboral regula para este sector
de trabajadores; pues en la legislacibn no se ha tomado en cuenta a este sector
laboral tan importante, que por sus caracteristicas especiales deberian incluirse no sélo
para el pago de salario sino también por las condiciones, intensidad y calidad en la que

desarrollan su actividad laboral.

Para el efecto el Articulo 101 inciso g) de la Constitucién Politica de la Republica de
Guatemala, regula: “La jornada ordinaria de trabajo no puede exceder de ocho horas
diarias de trabajo, ni de cuarenta y cuatro horas a la semana, equivalentes a cuarenta y
ocho horas para los efectos exclusivos del pago del salario. La jornada ordinaria de

trabajo efectivo nocturno no puede exceder de seis horas diarias, ni de treinta y seis a
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horas diarias, ni de cuarenta y dos a la semana...”

También el Articulo 116 del Cddigo de Trabajo de Guatemala establece: “La jornada
ordinaria de trabajo efectivo diurno no puede ser mayor de ocho horas diarias, ni

exceder de un total de cuarenta y ocho horas a la semana.

La jornada ordinaria de trabajo efectivo nocturno no puede ser mayor de seis horas

diarias, ni exceder de un total de treinta y seis horas a la semana...”

Asi también, el Articulo 117 del mismo Cédigo regula: “La jornada ordinaria de trabajo
mixto no puede ser mayor de siete horas diarias ni exceder de un total de cuarenta y

dos horas a la semana’”.

Para una mejor comprension de la jornada de trabajo, el Articulo 119 del Cddigo citado
en la que establece: “La jornada ordinaria de trabajo puede ser continua o dividirse en
dos o mas periodos con intervalos de descanso que se adopten racionalmente a la

naturaleza del trabajo de que se trate y a las necesidades del trabajador.
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descanso minimo de media hora dentro de esa jornada, el que debe computarse como

tiempo de trabajo efectivo”.

Por otra parte, el Articulo 106 de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala
regula: “Los derechos consignados en esta seccidon son irrenunciables para los
trabajadores, susceptibles de ser superados a fravés de la contratacién individual o
colectiva, y en la forma que fije la ley. Para este fin el Estado fomentara y protegera la
negociacion colectiva. Seran nulas ipso jure y no obligaran a los trabajadores, aunque
se expresen en un contrato colectivo o individual de trabajo, en un convenio o en otro
documento, las estipulaciones que impliqguen renuncia, disminucion, tergiversacion o
limitacion de los derechos reconocidos a favor de los trabajadores en la Constitucion,
en la ley, en los tratados internacionales ratificados por Guatemala, en los reglamentos

u otras disposiciones relativas al trabajo.

En caso de duda sobre la interpretacion o alcance de las disposiciones legales,
reglamentarias o contractuales en materia laboral, se interpretaran en el sentido mas

favorable para los trabajadores”.

De lo anterior se deduce que se debe tomar en cuenta la norma que mas favorezca al

trabajador; no solo para el pago de salario sino también que el Ministerio de trabajo y

66



ot

7 /
3rvna 3
$3reiaas b

q"’é’ngu_ G-

Previsién Social a través de la Inspeccién General de Trabajo; verifique que la
empresas que prestan el servicio de call centers, cumplan y respeten los derechos y
garantias que tienen los trabajadores; como por ejemplo: respetar sus horarios de
almuerzo, horario de labores, las condiciones y clima laboral y que no se abuse del

trabajo intensivo.

No obstante, los trabajadores de los call centers en muchas ocasiones son obligados a
recibir llamadas después de que terminé su horario de labores y esa llamada a veces
puede durar hasta una hora; no se les permite ir al servicio sanitario, Gnicamente en
tiempo de comida; de alli deviene la constante rotacién de los trabajadores de ese

sector, con lo que no se respeta su derecho a la estabilidad laboral.
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CAPITULO IV

4. Necesidad de reformar el Articulo 89 del Cédigo de Trabajo de Guatemala

Del analisis de la investigacion realizada tanto de campo como bibliografica se
establece la necesidad de reformar el Articulo 89 del Cédigo de Trabajo, puesto que
claramente se violan los derechos de los trabajadores de los centros de llamadas

telefénicas o call centers.

4.1. Proteccién legal del salario y la situacién actual

La Legislacion guatemalteca regula en el Articulo 89 del Cbédigo de Trabajo de
Guatemala que: “Para fijar el importe del salario en cada clase de trabajo, se debe

tomar en cuenta la intensidad y calidad del mismo, clima y condiciones de vida.

A frabajo igual, desempefiado en puesio y condiciones de eficiencia y antigiiedad
dentro de la misma empresa, también correspondera salario igual, el que debe

comprender los pagos que se hagan al trabajador a cambio de su labor ordinaria.
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razon de sexo queda el patrono obligado a demostrar que el trabajo que realiza la

demandante es de inferior calidad y valor’. De lo anterior se deduce que en el articulo
citado, rige el principio de igualdad salarial, condiciones e intensidad en que se

desarrollan las actividades laborales.

Por otra parte, el Articulo 102 de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala
preceptia en su literal ¢): “Igualdad de salario para igual trabajo prestado en igualdad

de condiciones, eficiencia y antigliedad;...”

Y el Articulo 1 inciso b) del Convenio 100 de la Organizacion Internacional del Trabajo
establece: “La expresion “igualdad de remuneracion entre la mano de obra masculina y
la mano de obra femenina por un trabajo de igual valor” designa las tasas de

remuneracion fijadas sin discriminacion en cuanto a sexo”.

Analizando los articulos citados y las condiciones de trabajo, se puede indicar que la
sociedad guatemalteca no tiene las mismas expectativas sobre la categoria del salario;
del que depende el sostenimiento de la mayoria de la poblacién. En ese sentido la
legislacion guatemalteca ha procurado extender una garantia legal que asegure al
trabajador y a su familia; en primer lugar la efectiva percepcion del ingreso y

adicionalmente otras ventajas; por lo que se debe dar proteccion al salario.
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Lo que se trata es que por medio de normas legales, se proteja al salario de actos o
disposiciones que en alguna medida priven al trabajador y por extensién a su familia;
de recibir un salario menor a lo pactado, estas disposiciones pueden dividirse en cuatro
categorias, dependiendo de la persona o entidad anie quien se pretende la proteccién,

asi:

a) Frente al empleador

“Este grupo de disposiciones persigue asegurar la efectividad del pago con otro tipo
de consideraciones, tales como la fijacion periédica del salario, el establecimiento de

salarios minimos, pagos en efectivo”.*®

De lo anterior se destaca en primer lugar el establecimiento de los salarios minimos,
para ello se han creado las comisiones paritarias del salario minimo, integradas por
representantes patronales y laborales, coordinadas por el Ministerio de Trabajo y
Prevision Social, establecidas del Articulo 103 al 115 del Codigo de Trabajo de
Guatemala; y dentro de las garantias salariales que protegen al trabajador frente al

empleador, se pueden mencionar:

*8 Fernandez Molina, Luis. Ob.Cit. Pag. 256.
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fichas, sefalando el establecimiento en donde las debe cambiar por ciertos productos,

segun lo establecen los Articulos 62 inciso a), y 90 parrafo 20. del Cédigo de Trabaijo.

En cuanto al lugar de pago del salario, salvo convenio escrito en contrario, debe
hacerse en el propio lugar donde los trabajadores presten sus servicios y durante las
horas de trabajo o inmediatamente después de que éstas concluyan; asi como lo regula

el Articulo 95 del Codigo de Trabajo.

Los patronos y trabajadores deben fijar el plazo para el pago de salario, sin que dicho
plazo no pueda ser mayor de una quincena para los trabajadores manuales, ni de un
mes para los trabajadores intelectuales y los servicios domeésticos; Articulo 92 primer

parrafo del Codigo de Trabajo.

Si el salario consiste en participacidon de las utilidades, ventas o cobros que haga el
patrono, se debe sefialar una suma quincenal o mensual que ha de recibir el trabajador,
la cual debe ser proporcionada a las necesidades de éste y el monto probable de la
participacion que le llegue a corresponder; Articulo 92 segundo parrafo del Cédigo de

Trabajo.
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La obligacion de pagar el salario correspondiente al tiempo que éste pierda cuando s
vea imposibilitado para trabajar por culpa del patrono; esto se establece en el Articulo

61 inciso g) del Codigo de Trabajo.

Prohibicion al patrono de retener o descontar suma alguna del salario del trabajador en
concepto de multas; segun lo establece el Articulo 60 inciso e), parrafo 2o. del Coédigo

de Trabajo.

La prohibicion parcial de efectuar compensaciones; tal y como lo establece el Articulo

100 del Cédigo de Trabajo.

La prohibicion de hacer colectas; tal y como lo dispone el Articulo 62 inciso f) del

Cadigo de Trabajo.

b) Frente a acreedores del trabajador

“Es de esperar que una economia como la guatemalteca, cuya fuerza de trabajo es

asalariada, depende mucho del crédito comercial”.>®

* Ibid. Pag. 257.
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La proteccion del salario no se limita a mejorar el poder adquisitivo del salario, sino por
el contrario prever que el trabajador no se endeude mas alla de sus posibilidades
econdmicas; en este aspecto se limita el porcentaje de salarios a embargar hasta un
cincuenta por ciento cuando se refiere a la obligacion de prestar alimentos; tal como lo
establece el Articulo 97 el Cadigo de Trabajo: “No obstante lo dispuesto en el articulo
anterior, son embargables toda clase de salarios, hasta en un cincuenta por ciento, para
satisfacer obligaciones de pagar alimentos presentes o los que se deben desde los seis
meses anteriores al embargo. Y cuando se trate de obligaciones civiles el maximo a

embargar es hasta el 35% del salario”.

c) Frente a acreedores del empleador

“En todo centro de trabajo existe un pasivo laboral y comprende los pagos que
corresponden a sus trabajadores cuando cesen los coniratos de trabajo, pasivo que
significa una acreeduria para la empresa. Si la empleadora, es una sociedad anénima
que tuviera problemas financieros habran acreedores esperando sus pagos, si estos
adeudos exceden los activos de la empresa y presentan su reclamo con antelacion el
pasivo laboral quedara sin ningun respaldo y por lo mismo no pueden pagar a los

laborantes”.®°

% Ibid.
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debe de solventar primeramente su obligacién con los acreedores; ya que si se traba

embargo sobre los bienes de la empresa el principal desprotegido seria el trabajador.

Es por ello que la ley protege estas acreedurias laborales dandoles los siguientes
privilegios: En primer lugar, los considera créditos de primera clase en el caso de juicios
universales y dentro de estos gozan de preferencia absoluta sobre cualesquiera otros,
salvo los acreedores de primera clase, como los son los hipotecarios o prendarios, tal
como lo establece el Cédigo Civil. Es decir, que aunque los trabajadores presenten su
reclamo judicial después de otras tres o cinco demandas, brincan al primer lugar
preferente en el cobro de lo que hubiese disponible de la empresa. Asi también, la de
una via judicial sumamente expedita para hacer efectivo el cobro de los adeudos
laborales; dicha via es mas directa que la misma via de apremio de tipo civil. Esto se

encuentra regulado en el Articulo 101 del Codigo de Trabajo.

d) Frente al mismo trabajador

“Aunque parezca exagerado algunas medidas tienden a proteger al trabajador frente a

acciones del mismo, ya sea por desconocimiento o por irresponsabilidad”.?’

® Ibid. Pag. 258.
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de cien quetzales al mes no pueden cederse, venderse, compensarse, ni gravarse a
favor de personas distintas de la esposa o concubinas y familiares del trabajador que
vivan y dependan econdmicamente de él sino en la porcibn en que sean

embargables...”

De la interpretacion de este articulo se puede establecer que solamente salarios
mayores de cien quetzales pueden cederse, venderse o compensarse, ademas se
supone gue en la actualidad no existen salarios menores de cien quetzales en ninguna
actividad laboral; lo contrario seria una aberracién, afortunadamente para esto se regula

el salario minimo.

4.2. La desigualdad de condiciones de trabajo de los trabajadores de los call

centers

Todo patrono en la relacion laboral debe observar los derechos y garantias laborales
que establecen la Constitucidn Politica de la Republica de Guatemala, el Cédigo de
Trabajo, reglamentos, acuerdos y demas leyes en materia laboral. Esas garantias
laborales deben respetarse desde el momento en que el patrono y el trabajador dan
inicio a la relacidon de trabajo; fijando las condiciones de trabajo en el respectivo

contrato de trabajo.
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Las condiciones de trabajo que los call center ofrecen a sus trabajadores en el contrato
de trabajo, generan derechos o garantias de trabajo que no deberan ser disminuidas
posteriormente por ninguna razén; puesto que las condiciones de trabajo nunca podran
ser inferiores a las estipuladas en la ley o adquiridas por pacto colectivo o costumbre;
ya que cualquier superacion sobre ese minimo es parte de los principios del derecho de
trabajo y cualquier disminucién es nula de pleno derecho por estar regulado

constitucionalmente.

Para poder determinar si existe violacion a los derechos de los trabajadores en los cail
center, se elaboré un cuestionario, por medio del cual se realizaron preguntas a
empleados de estos centros, cuyos resultados hicieron notar que existe un alto indice
de rotacién de personal, ya que la mayoria de personas entrevistadas laboraron un
periodo menor de un afio y las principales causas de su retiro fueron: incumplimiento de
incentivos conforme lo ofrecido al momento de su contratacidn laboral, estrés, falta de
condiciones de trabajo, problemas de salud o por traslado a otro call center donde les

ofrecieron ganar mas y una mejor jornada de trabajo.

Estas empresas acostumbran ofrecer a los trabajadores el pago de incentivos a los que
ellos llaman: compensatorios, tales como bonificaciones por metas alcanzadas, los que
si son pagados pero en muchas ocasiones por cantidades inferiores a las ofrecidas; asi
como teléfonos celulares, pago de transporte o parqueo, pero realmente los

trabajadores nunca reciben nada.
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Todo esto se llama ventajas econdmicas, tal como lo regula el Articulo 90 del Cédigo de
Trabajo, ultimo parrafo: “...Asimismo las ventajas econdmicas, de cualquier naturaleza
que sean, que se otorguen a los trabajadores en general por la prestacidén de sus
servicios, salvo pacio en contrario, debe entenderse que constituyen el treinta por

ciento del importe de tal salario devengado”.

En ese sentido el autor Luis Fernandez Molina indica: “Las llamadas ventajas
economicas representan una de las instituciones mas controversiales de nuestro

panorama laboral”.®?

Esta afirmacion seguramente obedece a que la redaccién del actual texto legal se
presta a una amplia gama de interpretaciones, y por lo mismo es una reserva potencial
de problemas précticos, por lo que el legislador deberia revisar y actualizar este pasaje

legal.

Por otra parte, pudo observarse en los resultados de las entrevistas, que los
trabajadores son sometidos a maltrato verbal no solo proveniente de los patronos o
superiores, sino de los clientes que llaman al call center para quejarse o reclamar,

quienes se dirigen a los teleoperadores mucha veces con vocabulario inapropiado. Esto

%2 Ibid. Pag. 262.
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a pesar que el Articulo 81 del Cédigo de Trabajo estipula que son obligaciones del
patrono, entre otras “c) Guardar a los trabajadores la debida consideracion,

absteniéndose de maltrato de palabra o de obra;...”

Conforme los resultados, también se deduce que las condiciones de higiene no son
importantes en las empresas de call center; esto a pesar que el Articulo 197 del Codigo
de Trabajo preceptia que: “Todo empleador esta obligado a adoptar las precauciones
necesarias para proteger eficazmente la vida, la seguridad y salud de los trabajadores

en la prestacion de sus servicios...”

De tal cuenta, se descubridé que el Ministerio de Trabajo y Previsidon Social a través de
sus inspectores de trabajo; no se han dado cuenta de la importancia que tiene esta
actividad laboral, tomando en cuenta que Guatemala relativamente tiene poco tiempo
de incursionar en este ambito de trabajo, que por sus especiales caracteristicas es
necesario que sea inspeccionado, para brindarle una mayor seguridad a los

trabajadores de ese sector.

Para su efecto, el Articulo 278 del Codigo de Trabajo reguia que: “La Inspeccion
General de Trabajo, por medio de su cuerpo de inspectores y trabajadores sociales,

debe velar porque patronos, trabajadores y organizaciones sindicales, cumplan vy
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respeten las leyes, convenios colectivos, reglamentos que norman las condiciones de

trabajo y prevision social en vigor o que se emitan en lo futuro...”

En base a lo anterior, se pueden resumir los principales problemas de los trabajadores

de call centers; asi:

a) Por lo regular hay ausentismo laboral

b) No les pagan lo convenido al inicio del contrato

c) Son victimas de maltrato por parte del patrono y de clientes

d) Sus horas de trabajo se extienden y no se les pagan horas extras

e) Las condiciones en que ejecutan el trabajo no son las adecuadas

f) Hay mucha rotacion de personal

4.3. Ausentismo laboral de los trabajadores de call center

Para fines de la presente investigacion es importante tener presente qué es ausentismo
laboral: “Es el incumplimiento por parte del empleado de sus obligaciones laborales,

faltando al trabajo, cuando estaba previsto que acudiria al mismo, de manera justificada
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o injustificada, o no desarrollando su cometido de forma voluntaria durante una parte

la totalidad de la jornada”.®®

También: “Es toda aquella ausencia o abandono del puesto de trabajo y de los deberes

ajenos al mismo, incumpliendo las condiciones establecidas en el contrato de trabajo”.%*

En Espafa, dentro de los acuerdos que se suscriben entre sindicatos, patronos y
gobierno se define el ausentismo laboral: “Como toda ausencia de una persona de su
puesto de trabajo, en horas que correspondan a un dia laborable, dentro de la jornada |
legal de trabajo. El ausentismo es una de las cuestiones que mas preocupan a las

empresas por los problemas organizativos que suscita y los costes que genera”.®®

Sin embargo, no siempre las causas de ausentismo laboral dependen del propio
empleado sino de la organizacion; debido a la deficiente supervision del
empobrecimiento de las tareas, de la falta de motivacion y estimulo de las
desagradables condiciones de trabajo, de la escasa integracion del empleado en la

organizacion y del impacto de una direccion deficiente.

% Molinera Mateos, Jesus Francisco. Ausentismo laboral. Pag. 19.
* es.wikipedia.org/wiki/Ausentismo_laboral. (Guatemala, 1 de febrero de 2013).
65 A

Ibid.
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de los trabajadores de call center son: enfermedad comprobada, enfermedad no

comprobada, diversas razones de caracter familiar, estrés por la intensidad con que se
desarrolla el trabajo, faltas voluntarias por motivos personales, problemas de transporte,

baja motivacion para trabajar.

4.4, Estudio juridico

El estudio juridico comprende contrastar las disposiciones de las Comisiones Paritarias
para la Fijacion de Salarios Minimos, que desatienden lo dispuesto en el Articulo 89 del
Codigo de Trabajo de Guatemala para fijar los salarios minimos que regiran para
determinado sector laboral; y en el enfoque de este trabajo lo que se pretende es
fortalecer el sector laboral conocido como los centros de llamadas telefénicas o call
centers; para que no continden laborando los trabajadores contratados en desigualdad
de condiciones de clima ambiental y laboral; que no se abuse del trabajo intensivo y del
establecimiento de jornadas de trabajo fuera de lo contemplado en la legislacién laboral
guatemalteca; para el efecto este tipo de trabajo debe ser remunerado equitativamente,
ya que exige un trabajo optimo y muchas veces sin el descanso debido para la ingesta
de alimentos en los horarios de refaccion, almuerzo o cena; no considerando que el ser
humano esta sujeto a sus necesidades fisiologicas. Esto es lo que tienen que tomar en
cuenta las Comisiones Paritarias para la Fijacion de Salarios Minimos; de los

trabajadores de los call centers.
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Es comprobable que esta industria de servicios, asi como ha generado nuevos
empleos, se caracteriza por sus altos indices de rotacién, entiéndase rotacion a la
cantidad de personal que abandona la empresa de forma voluntaria, muchas de las
razones dadas al momento de la salida es el problema de los ambientes laborales o las
cargas de trabajo que se suma a tareas mondtonas y de entornos laborales
estresantes; por esto es importante un salario equitativo de acuerdo a la labor

realizada.

4.5. Bien juridico tutelado

El bien juridico tutelado por el Estado en esencia lo compone el derecho al trabajo
establecido en el Articulo 101 de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala
la cual regula: “El trabajo es un derecho de la persona y una obligacién social. El

régimen laboral del pais debe organizarse conforme a principios de justicia social”.

Y como principios que protegen al derecho de trabajo estan los regulados en la parte de
los considerandos del Codigo de Trabajo de Guatemala como lo son: principio de
tutelaridad, de garantias minimas, protector, principio de irrenunciabilidad, principio de
separacion de los derechos minimos, de necesariedad, etc. Todos estos principios lo
que tratan es de hacer valer los derechos de los trabajadores ante el patrono; ya que el

trabajador por ser la parte mas débil en la contratacion laboral es mas susceptible a
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gue le violen sus derechos y garantias que le otorga la Constitucion Politica de la

Republica de Guatemala y las demas leyes laborales y de previsién social.

En ese sentido lo que tratan estos principios es de equilibrar las diferencias
preexistentes entre trabajador y empleador; evitando gue quienes se desempefian bajo
la dependencia de ofros no sean victimas de abusos que ofendan su dignidad, en virtud
del poder diferente de negociacién y el desequilibrio juridico y econdémico existente

entre ellos.

4.6. Reforma del Articulo 89 del Cédigo de Trabajo

Del analisis de la normativa laboral y de todo lo expuesto, resulta importante reformar el
Articulo 89 del Coédigo de Trabajo de Guatemala, debido a que dicha regulacion es
inoperante desde el momento en que las Comisiones Paritarias para la Fijacion de
Salarios Minimos no toman en cuenta para fijar salario en cada clase de trabajo, la

intensidad y calidad del mismo, clima y condiciones de vida imperantes en el pais.

De lo anterior se determina que los centros de llamadas telefénicas denominados call
center; estan siendo excluidos a esa actividad econdmica laboral, que exige un nivel de

conocimientos superior a otros puestos de trabajo, en virtud de que para ser contratado
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el trabajador debe contar aparte de sus conocimientos generales, con la facilidad de

hablar el idioma materno y en algunos casos ser bilinglies o trilingues.

En otro orden de ideas, también se establece que no son observadas las condiciones
de vida de ese sector de la poblacién econémicamente activa. El ambito geografico de
Guatemala lo hace ser interesante, pues como afirman los autores Sandra Villatoro
Schunimann y Luis Calderon Maldonado: “En Guatemala méas de un cuarto de millon

de personas demandan empleo, vivienda, salud y educacién”.®®

En lo que se refiere a la fijacion de salarios minimos, las Comisiones Paritarias para la
Fijacion de Salarios Minimos no toman en cuenta a los centros de llamadas telefonicas
nacionales e internacionales, conocidos por sus siglas en inglés como call center o
vulgarmente como maquilas cibernéticas; y menos la intensidad del trabajo realizado,
las condiciones en que se realiza, la calidad de vida y mucho menos un pago digno
para ese sector de la economia formal; excluyéndolos en la fijacién de salarios minimos
para cada actividad laboral; en virtud que para ser contratados deben tener aparte de
sus conocimientos generales, el dominio de otros lenguajes no maternos; y ademas los
horarios son muy distintos a los que se aplican en Guatemala; beneficiandose los
propietarios con el pago de una mano de obra barata, pues el salario en la zona de

desempeno del servicio es de acuerdo al salario local.

% Villatoro Schunimann, Sandra Eloisa y Luis Alexis Calderon Maldonado. Ecologia y derecho
ambiental. Pag. 18.
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Por ello, se considera necesario reformar el Articulo 89 del Cddigo de Trabajo, para
lograr una armonia y justicia social en el pago y desempefio de esa actividad laboral.
Para ese efecto, se presenta a continuacion un proyecto de reforma al Articulo 89 del

Cédigo de Trabajo.

EL CONGRESO A LA REPUBLICA DE GUATEMALA

CONSIDERANDO:

Que la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala dispone que las relaciones
de trabajo estén inspiradas en la justicia socia! regulando los derechos sociales
minimos, la remuneracion equitativa de todo trabajo, la fijacion del importe del salario

minimo de conformidad con la ley.

CONSIDERANDO:

Que el Codigo de Trabajo estipula que las relaciones de trabajo se fundamentan en el
principio de tutelaridad y que el derecho de trabajo es un derecho hondamente
democratico que tiende a resolver los diversos problemas que surgen con criterio social
y a base de hechos concretos y tangibles atendiendo todos los factores economicos y

sociales pertinentes.
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CONSIDERANDO:

Que las comisiones paritarias no toman en cuenta para la fijacion del salario a las
unidades productivas denominadas centros de llamadas internacionales o nacionales,
los cambios climaticos que sufre el pais y la intensidad del frabajo que exigen los
propietarios o representantes patronales, descuidando asi las condiciones de vida de

los trabajadores de estos centros, derivadas de la exigencia de un trabajo eficaz.

POR TANTO:

En uso de las facultades que le confieren los Articulos 157 y 171 literal a) de la

Constitucion Politica de la Republica de Guatemala,

DECRETA:

La siguiente reforma al Articulo 89 del Decreto 1441 del Congreso de la Republica de

Guatemala, Codigo de Trabajo, el cual queda asi:

Articulo 1. Articulo 89: Fijacion del salario. Para la fijacion del importe del salario en
cada clase de trabajo, se debe tomar en cuenta la intensidad y calidad del mismo, clima

y condiciones de vida.
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telefonicas nacionales o internacionales; se deben observar otros criterios tales como:

condiciones en las que realizan las labores, tiempo de trabajo, carga de llamadas,

porcentaje de problemas solucionados.

A trabajo igual, desempefiado en puesto y condiciones de eficiencia y antigliedad
dentro de la misma empresa, también correspondera salario igual, el que deba

comprender los pagos que se hagan al trabajador cambio de su labor ordinaria.

En las demandas que entablen las trabajadoras relativas a la discriminacion salarial por
razén de sexo queda el patrono obligado a demostrar que el trabajo que realiza la

demandante es de inferior calidad y valor.

Articulo 2. Vigencia. El presente decreto entrara en vigencia al dia siguiente de su

publicacion en el Diario de Centro América.

Pase al Organismo Ejecutivo para su publicacién y cumplimiento.

Dado en el Palacio Legislativo, en la ciudad de Guatemala a los 20 dias del mes de

febrero de dos mil trece.
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Publiquese y Cumplase.

OTTO FERNANDO PEREZ MOLINA

PRESIDENTE
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1. Existen muchas empresas que no pagan a los trabajadores el salario minimo y se
les obliga a trabajar fuera de los horarios de ley, sin respetar sus necesidades de

alimentacion o fisiolégicas.

2. Los call centers son lugares de trabajo que no llenan las condiciones de higiene y

clima satisfactorios para la productividad del trabajo.

3. Los centros de llamadas telefénicas por lo regular no cumplen con la normativa

legal guatemalteca.

4. Los trabajadores de los call centers aceptan las condiciones de trabajo aunque
éstas no sean favorables a ellos, porque les interesa mas el sueldo que van a

ganar.
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. Que el Ministerio de Trabajo y Prevision Social a liavés de la inspeccion General

del Trabajo, realice monitoreos a las empresas de call centers para verificar si
cumplen con el pago de salarios minimos, horarios establecidos en la ley y si

respetan sus horarios de alimentacion o necesidades fisiologicas.

de trabajo, es la unica forma de verificar que los derechos de los trabajadores se

respeten.

Que ei Congreso de ia Repubiica reforme el Articuio 89 del Codigo de Trabajo, para
regular que todo centro de llamadas telefénicas nacional o extranjera, debe cumplir

con la normativa relacionada a las condiciones y clima favorable siempre al
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ranajaqor.

Antes de que un
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abajador aceple empieo en u
informacién sobre sus derechos y obligaciones, principalmente en lo que se refiere
al pago de salario de acuerdo al trabajo y las condiciones en que se realiza el

Mmismao.
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