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Distinguido Doctor:
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Atentamente me dirijo a usted para informarle que en mi calid’ad de asesora de tesis
del alumno RUBEN EDGARDO HERNANDEZ AQUECHE, seguin nombramiento recaido en
mi persona de fecha diecisiete de septiembre del afio dos mil veinte he procedido a la
asesoria del tema denominado: “DETERMINAR DEFICIENCIAS DE LA INSPECCION
GENERAL DE TRABAJO EN EL CONTROL DE BONIFICACIONES Y PREMIOS POR METAS
QUE DESESTABILIZAN LAS CONDICIONES SALARIALES PARA LOS EMPLEADOS DE
CALL CENTERS DE GUATEMALA”, e doy a conocer:

a)

b)

d)

He asesorado metbdica y técnicamente el trabajo de tesis del estudiante y le he
sugerido correcciones necesarias para la mejor comprension del tema
desarrollado, las cuales fueron enmendadas oportunamente, constando la tesis de
cuatro capitulos que se desarrollaron en orden légico que contienen un tema
juridicamente importante.

En el contenido cientifico y técnico de la tesis abarcé tépicos de importancia como
lo son las deficiencias de la Inspeccién General de Trabajo en la fiscalizacion de
bonificaciones a los trabajadores de call centers en el pais.

La metodologia y técnicas de investigacion fueron las adecuadas. Su utilizaron
los métodos analitico, sintético, deductivo e inductivo. Dentro de las técnicas
empleadas se encuentran la bibliografica y la documental.

Se seleccion6é el material de estudio adecuado y se estudid el fendmeno
investigado, culminando con la comprobacion de la hipétesis y alcanzando los
objetivos tanto generales como especificos, con la finalidad de establecer
doctrinariamente y juridicamente la forma de resolver esta problematica en la
practica.

La redaccion cuenta con una secuencia ideal que comienza con temas que llevan
al lector al desarrollo del tema central para el correcto entendimiento del mismo y
al cumplimiento del procedimiento del método cientifico. Se hace la aclaracion
que entre el alumno y la asesora no existe parentesco alguno dentro de los grados
de ley. :

3% calle 10-51 barrio hospital Amatitlan, Guatemala
Tel: 53731458
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Licda. Jhenny del Rosario Monroy Batres
Abogada y Notaria
Colegiada 10,104

f) La conclusion discursiva se encuadra en la realidad guatemalteca desde el punto
de vista legal y est4d debidamente estructurada al contenido del plan de
investigacién elaborado.

La tesis retine efectivamente los requisitos legales sefialados en el Articulo 31 del
Normativo para la Elaboracion de Tesis de Licenciatura en Ciencias Juridicas y
Sociales y del Examen General Publico, por lo cual emito DICTAMEN FAVORABLE,
para que pueda continuar con el tramite correspondiente, para evaluarse
posteriormente por el Tribunal Examinador en el Examen Publico de Tesis, previo a
optar al grado academico de Licenciado en Ciencias Juridicas y Sociales.

Atentamente.

onroy Batres
segora de Tesis
Col. 10,104

Livda. Jenny de Rosario Moncy Bates |
Abogas y Notr
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PRESENTACION

El tema sefiala las deficiencias de la Inspeccion General de Trabajo en el control de
bonificaciones y premios por metas que desestabilizan las condiciones salariales de los
empleados de call centers, siendo esencial que se cuente con una visién general de las
relaciones de trabajo en el subsector de los servicios de telecomunicaciones y de la
industria de los centros de llamadas, que abarcan y prestan servicios a muy distintos
sectores, en donde se refleja la transicion de las operaciones de voz a la interaccion
multicanal o mixta con el cliente, a través del correo electrénico, otros sistemas de

mensajeria instantanea, redes sociales y las aplicaciones moviles.

El tema desarrollado pertenece a las investigaciones cualitativas, y pertenece al derecho
publico, especificamente al derecho laboral. Se llevé a cabo un estudio en la Republica

de Guatemala, durante los afos siguientes: 2018-2020.

El objeto de la tesis indicd la problematica de actualidad de la Inspeccion General de
Trabajo al no fiscalizar adecuadamente el trabajo de los empleados de call centers, asi
como la composicion de su fuerza de trabajo, las condiciones contractuales y las
relaciones laborales en esos sectores, al no centrarse en los contratos y en su pago
salarial. Los sujetos en estudio fueron los trabajadores, patronos y la Inspeccién General
de Trabajo. El aporte académico sefialé la inoperancia de la Inspeccién General de
Trabajo en relacién a que no controla debidamente las condiciones salariales, ni las

bonificaciones y premios por metas de quienes laboran en los call centers.
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HIPOTESIS

Las actuales deficiencias de la Inspeccion General de Trabajo en el control de
bonificaciones y premios por metas no permiten la estabilidad de las condiciones
salariales para los empleados de call centers, ni una debida organizacion de labores,
composicion de la fuerza de trabajo, condiciones contractuales y estabilidad en las
relaciones laborales en los servicios de telecomunicaciones que prestan en los centros

de llamadas.
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COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

La hipotesis formulada se comprob6 y dio a conocer las deficiencias de la Inspeccién
General de Trabajo en el control de bonificaciones y premios por metas de los empleados
de call centers, asi como lo fundamental de la reestructuracion, reorganizacion de los
procesos de trabajo y la necesidad de que se asegure la viabilidad y el uso de tecnologias
cada vez mayormente avanzadas que modifiqguen las relaciones de trabajo en las
empresas de telecomunicaciones y de los centros de contacto para el justo pago de
salarios.

Se emplearon los métodos necesarios para la investigacion y orientacion del trabajo de
acuerdo a los objetivos propuestos y fueron los siguientes: analitico, sintético, inductivo
y deductivo. Se utiliz6 la técnica documental, la cual permitié la recoleccion de libros de
texto, revistas e informacion bibliografica necesaria para el conocimiento de las teorias
relacionadas con el tema, que sirvieron de fundamento para darle una pronta solucién al

problema.
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INTRODUCCION

Eltema se eligid para determinar las deficiencias de la Inspeccién General de Trabajo en
el control de bonificaciones y premios por metas que desestabilizan las condiciones
salariales para los empleados de call centers de Guatemala. La Inspeccion General de
Trabajo es una dependencia del Ministerio de Trabajo y Prevision Social que se encarga
de la verificacion del cumplimiento de las normas de trabajo, asi como de la salud y
seguridad ocupacional de los lugares de trabajo. Actualmente, los centros de contacto
son el principal mecanismo, a través del cual, las empresas, los servicios plblicos y las
organizaciones interactdan con los usuarios, clientes y el piblico, pudiendo operar en
areas como el telemarketing, la atencién al cliente, el asesoramiento, la tramitacién de

pedidos, las reservas, el cobro de facturas y otros procesos empresariales.

Las cifras de empleo de los centros de contacto corresponden necesariamente a
estimaciones, en gran medida porque, a excepcion de los centros subcontratados, no
existe un sector diferenciado en centros de contacto. En los paises desarrollados donde
los gobiernos mantienen una clasificacion de ocupaciones y sectores, los centros de
llamadas y de contacto abarcan diversos sectores, por lo que no pueden cuantificarse.
Por su parte, el empleo en los call centers creci6 de forma significativa durante la tltima
decada en todo el mundo y en los afios posteriores a la crisis financiera se produjo un
gran crecimiento, seguido de un estancamiento en muchos lugares, al tiempo que se
reconfiguré la distribucién mundial del trabajo y su patrén de desarrollo combinado y
desigual.

Los trabajadores de los call centers o centros de llamadas reciben o realizan llamadas
controladas por sistemas de distribucion automatica o sistemas de marcacion predictiva,
al tiempo que acceden a informacion contenida en las bases de datos, Internet u otras
fuentes, siendo gran parte de su labor la que debera encontrarse sujeta a control por
parte de la Inspeccion General de Trabajo como se dio a conocer con los objetivos
planteados. La hipdtesis se comprobé e indico la falta de control de bonificaciones y
premios por metas de los trabadores de estos establecimientos, asi como también las
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malas condiciones de trabajo y salarios no acordes a sus actividades derivadas

relacién laboral.

El sector de los call centers necesita una fuerza de trabajo flexible y adaptable, debido a
que las fluctuaciones estacionales, la demanda de los consumidores, los avances
tecnologicos y las novedades del mercado afectan profundamente al sector y a las
practicas de empleo. Las relaciones de trabajo en los centros de contacto son tendientes
a ser de duracion determinada y temporal, y la tasa anual de rotacién de personal suele
ser bien elevada, dado que muchos trabajadores se marchan voluntariamente para

ascender profesionalmente o por otros motivos.

El crecimiento desmedido de los centros de contacto virtuales y del trabajo a domicilio
tiene claras repercusiones para las relaciones de trabajo, sobre todo en lo relativo a la
individualizacién del trabajo y el control a distancia, debiéndose estimar que la proporcion
de las organizaciones o empresas que utilizaban a los trabajadores se duplico al ser

contratados los trabajadores de los call centers.

La formacion y el desarrollo de competencias para todos los trabajadores de los servicios
de telecomunicaciones y los centros de trabajo es de crucial importancia, especialmente
si se consideran los cambios que tienen lugar en estos sectores y la necesidad de contar
con nuevas competencias profesionales para responder a la evolucién de la tecnologia y

a la transformacion fundamental del mercado.

Las técnicas utilizadas fueron la bibliografica y documental, asi como los métodos
analitico, sintético, inductivo y deductivo. La tesis se dividié en cuatro capitulos: el
primero, analizd el trabajo, trabajo humano, trabajo productivo, trabajo por cuenta ajena,
trabajo libre y trabajo subordinado; el segundo, indicé el salario en la sociedad
guatemalteca; el tercero, establecié los call centers; y el cuarto, estudio las deficiencias
de la Inspeccion General de Trabajo en el control de bonificaciones y premios por metas

que desestabilizan las condiciones salariales para los empleados de call centers.
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CAPITULO |

1. El trabajo

El sentido en que el derecho del trabajo emplea el término trabajo, no tiene coincidencia
alguna con el que ese concepto tiene en el lenguaje comun. En el mismo, el trabajo
consiste en cualquier ocupacion, mientras para aquél, es Unicamente el que posee ciertas
caracteristicas. De esa manera, en su acepcién amplia, es trabajo la labor que lleva a cabo
un vendedor que ofrece mercaderia al publico, o la del campesino que labra la tierra en su

parcela, o bien la de un medico que atiende a sus pacientes en su consultorio.

1.1. El trabajo humano

El trabajo consiste en una accién consciente que se lleva a cabo por un sujeto, siendo la
evolucion cientifica la que permite preguntarse en la actualidad si solamente la especie
humana tiene la capacidad de la realizacién de un trabajo, asi entendido. Unicamente los
seres humanos son sujetos de derecho y, por ende, es el trabajo de los mismos, el que le

es de interés al derecho.

“El derecho del trabajo se ocupa del trabajo humano y el mismo ha sido tradicionalmente
divido en manual e intelectual, de acuerdo se emplee y esta tradicionalmente dividido. En
su origen la distincién era radical y conllev6 diferentes condiciones para unos y otros

trabajadores, lo cual, sucedia cuando el trabajo intelectual era desarrollado por los
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la separacion de un tipo y otro de trabajo comenzdé a relativizarse, por cuanto todo esfuerzo

humano tiene en proporciones distintas componentes tanto manuales como intelectuales,

asi como las regulaciones de ambos que fueron unificandose y uniformandose”.!

En el ordenamiento juridico, la tendencia a la supresiéon de las diferencias entre los
trabajadores manuales denominados obreros y los intelectuales llamados empleados,
tanto en su denominacién como en su régimen, se ubican dentro de la década de los afios
setenta en el campo de la seguridad social. En la actualidad, son pocas las excepciones,
a veces justificadas y otras veces no como una proteccion mayor frente a accidentes de
trabajo o enfermedades profesionales para los trabajadores de actividades sobre todo

manuales, siendo su regulacién fusionada.

1.2. Trabajo productivo

El trabajo es un esfuerzo encaminado a una finalidad. El sujeto al desplegar su actividad
es el que se propone el alcance de un determinado objetivo. La finalidad buscada puede

ser una misma o varias, y en ese ultimo caso combinadas entre si de distintas formas.

La Gnica actividad que se encuentra excluida del derecho del trabajo es la que se desarrolla
con fines no econdmicos, como sucede con las labores de la organizacién que hayan sido

ejecutadas en un partido politico, o por la participaciéon en grupos de vigilancia nocturna

' Lima Gémez, Diego Oswaldo. Regulaciones especiales del trabajo. Pag. 52.
2


Administrador
Cuadro de texto


en todas las demas tiene intervencion dicho ambito legal, debido a que también puede

llevarlo a cabo el derecho civil y el derecho mercantil. EIl primer tipo de trabajo es, no

productivo y el resto puede ser tomado en consideracién como productivo.

“El trabajo es productivo cuando se encamina al reporte de un beneficio econdmico, de
cualquier grado, a la persona que lo lleva a cabo. O sea, quien cumple con una
determinada labor espera la obtencion de ella mediante un provecho econdmico,

significativo o no, aunque también tenga otras aspiraciones”.?

El beneficio econdmico al que se hace referencia es consistente por lo general en dinero,
entregado a cambio de servicios 0 de bienes, pero puede también hacer referencia a
cualquier objeto, siempre que pueda valorizarse en dinero. Pero, no queda comprendido

en aquél, lo que el sujeto produce para su mismo consumo.

Para que un trabajo sea calificado como productivo, el fin econdmico expresado por el
sujeto que lo presta no tiene que ser el Unico, ni siquiera el principal, ni tampoco cuantioso.
Es suficiente que exista ese objetivo, no importando su proporcidén con los demas que de
forma comun lo acompafiaran. Ademas, el resuitado esperado por el sujeto que lleva a
cabo la labor puede no ser alcanzado. En cualquiera de esos casos, el trabajo seria
productivo, debido a que para esos efectos no es de interés tanto que el provecho

econdémico se llegue a obtener, como que en condiciones normales se hubiera alcanzado.

2 Rodriguez Manzini, Jorge. Curso de derecho del trabajo. Pag. 26.
3
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tiene que ser individual y directo, Gnicamente que se toma como factor de medida la utilidad

personal del trabajo, al margen del factor social, aunque no es necesario para considerarlo

como productivo.

También, el provecho se encuentra derivado de la accién ejecutada y de esa manera no
seria trabajo productivo la prestacion de un servicio inicialmente no cobrado, por un

profesional que busca hacerse conocido después de la obtencion de clientela, a la cual si

le cobraria.

Por dltimo, el momento para la calificacion de un trabajo como productivo o no es el
comienzo de su ejecucién, en donde la actitud con la que el sujeto emprende su actividad
se origina. Pero, dicha forma de expresién puede tener originalmente un sentido y
posteriormente cambiar. De ello, puede anotarse que casi siempre una persona va a
requerir el desemperio de al menos una labor productiva para su subsistencia, a excepcion
de que tenga otras fuentes de trabajo como utilidades por acciones en empresas en cuya

gestidon no interviene.

1.3. Trabajo por cuenta ajena

Un sujeto puede llevar a cabo un trabajo productivo por su iniciativa o hacerlo por encargo

de un tercero. En el primer caso, aquél sera el titular de los bienes o servicios que se

hayan producido, de los que dispondra posteriormente, comiinmente a cambio de dinero,
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propia. En cambio, en el segundo caso el tercero tendra la titularidad de esos bienes
servicios, con el que esta vinculado a través de un contrato de prestacion de servicios,

entonces su trabajo es por cuenta ajena.

“Doctrinariamente se considera trabajo por cuenta propia, por excepcion, pese a haber
pluralidad de sujetos, el que presta un individuo a determinados nucleos a los que es
perteneciente. Este es el caso de la familia, de un lado, y de las cooperativas de
trabajadores, del otro. En el primero, el trabajo desempefiado por padres e hijos en su
hogar no es prestado por unos a otros, sino por todos a la unidad familiar; mientras en el

segundo, por mandato legal todos los que trabajan son socios y todos los socios laboran”.?

Las dos condiciones, por ende, se funden en una misma, no siendo posible perder una y
mantener la otra. Ello, hace la distincion del caso anterior del de una empresa que haya
sido integrada como sociedad anénima, en la que se hubieran repartido acciones a todos
los trabajadores. Ellos serian, por ende, socios y trabajadores a la vez, pero ambas

- condiciones son escindibles. El trabajo sigue siendo por cuenta ajena.

Al derecho del trabajo le interesa Gnicamente el que se cumple por cuenta ajena. Pero, la
regulacion de ese sector no le es correspondiente al derecho laboral, aunque si la del
subsector integrado por quienes se vinculan con el tercero en forma subordinada. El resto

de subsectores, integrados por sujetos que se desempefian con autonomia, los regula el

3 Zamora, Francisco. Tratado de derecho del trabajo. Pag. 80.
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derecho civil o bien el derecho mercantil.

econdomicamente activa, que se ocupa de diversas labores por cuenta propia que llevan a

cabo los campesinos, ambulantes y artesanos.
1.4. Trabajo libre

El vinculo que se indica en el trabajo por cuenta ajena entre quien ofrece un servicio y
quien lo requiere, puede tener su origen en un acuerdo de voluntades entre dichos sujetos
o en la imposicion derivada de una situacion juridica o factica. El primero es el trabaijo libre
y el segundo el forzoso. El trabajo del que se ocupa el derecho del trabajo es, por cierto,
el libre. Lo mismo, el derecho civil o el derecho mercantil. El trabajo forzoso o esta proscrito

o esta regulado por otras areas juridicas.

La libertad de trabajo consiste en el derecho de toda persona a decidir si trabaja o no, en
qué actividad y para quién. Es, por ende contrario a ella, tanto obligar a un individuo a la

prestacion de un servicio, como impedirle desempeiarse en una actividad determinada.

La proclamacion de la libertad de trabajo supone la prohibicién del trabajo obligatorio. Por
ende, se esta ante un trabajo obligatorio y abolido, siendo esencial el analisis basico de
tres situaciones: la del trabajador que requiere desempefar una actividad pafa la obtencién
de ella en relacion de la retribucién que le permita subsistir; la de quien se ha obligado en
su contrato a la prestacion de un servicio; y la de quien estd compelido por la ley al

cumplimiento de un trabajo.
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el contrato y establecer los derechos y obligaciones de las partes, debido a que no es

tampoco materialmente igual al empleador. Este hecho justifica la misma existencia del

ordenamiento protector del contratante débil”.4

Pero, se adopta una perspectiva formal, a la cual le es de interés que juridicamente el
trabajador pueda expresar su consentimiento, sin tomar en cuenta que los
condicionamientos econémicos lleguen a viciarlo. O sea, entiende que hay falta de libertad
real, para cuya subsanacion instituye normas de tutela al contratante desfavorecido, tras

las cuales éste adquiere la igualdad y libertad juridica.

No existe otra opcion, debido a que de no proceder asi tendria que restringirse su
regulacion a las relaciones laborales en las que se ha podido verificar la presencia de una
real y efectiva libertad, excluyendo a las demas, que pasarian a convertirse en relaciones
laborales no surgidas de un contrato de trabajo que conlleva de manera necesaria un
acuerdo de voluntades, y, por ende, una privacion de tutela. Por ello, pese al contexto en

el que se produce el acuerdo, se tiene al trabajo como libre.

Tampoco se comprende como forzoso al trabajo que el empleado tiene que llevar a cabo
en virtud del mismo contrato. Del mismo nacen derechos y obligaciones para las partes y
la principal obligacién del trabajador consiste en la de poner su actividad a disposicién de

su empleador. Ese es el motivo de ser del contrato de trabajo, pero, si el trabajador no

4 1bid. Pag. 92.
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quiere cumplirla, el empleador puede sancionarlo, pero no puede compelerio

trabajar.

La abolicion del trabajo forzoso no se ha hecho todavia plenamente efectiva, debido a que
subsisten formas de trabajo compulsivo, en perjuicio especialmente de la poblacion infantil,

que llevan a cabo un reclamo de una firme intervencion del Estado para ponerles fin.
1.5. Trabajo subordinado

En el trabajo por cuenta ajena, dos individuos tienen entre si un vinculo legal previo a la
elaboracion del producto que hace titular de éste al tercero. Ese vinculo puede ser
subordinado o auténomo, de acuerdo, a la posicion de uno de los sujetos, en relacién a
otro. El primero, le permite al acreedor de trabajo dirigir la prestacion del deudor; mientras

que el segundo, en cambio, dirige su propia prestacion.

“Historicamente este criterio ha configurado los diversos tipos contractuales que han
regulado el trabajo libre por cuenta ajena, en donde se presenta el contenido de la promesa
de trabajo y la asuncién del riesgo del trabajo. El primero, hace referencia a Ié obligacién
que adquiere el deudor de trabajo frente al acreedor, y puede ser de actividad o resultado,
de acuerdo se comprometa al despliegue de su energia laboral o a la entrega de un
producto. El segundo, hace referencia al sujeto sobre el que recae la responsabilidad ante

el incumplimiento del fin esperado por el acreedor del trabajo”.5

® De la Cueva, Mario. Nuevo derecho mexicano del trabajo. Pag. 110.
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en el Siglo XIX, existian Unicamente dos figuras contractuales para la regulacion de la

prestacidén de servicios por cuenta ajena.

En la primera, el deudor de trabajo ponia su actividad a disposicion del acreedor, a quien
a cambio de poder dirigirla le pagaba una retribucion, a la que aquél tenia derecho aun
cuando no se llegara al resultado perseguido por éste. En la segunda, el deudor de trabajo
ofrecia un resultado, para cuyo logro conservaba la conduccion de su actividad, a cambio
del cual percibia una retribucién, que Gnicamente podia ser exigible si aquél llegara a

hacerse efectivo.

En el derecho moderno, el trabajo por cuenta ajena se regula esencialmente por tres tipos
contractuales en los ordenamientos que se inscriben en la linea del derecho: contrato de
trabajo, por un lado, de locacion y de servicios de obra. El contrato de trabajo se encuentra

regulado por la legislacién laboral y los otros dos por la legisiacion civil.

1.6. Derechos sociales minimos de la legislacién laboral

Los derechos irrenunciables del derecho de trabajo son los regulados en el Articulo 102 de
la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala: “Derechos sociales minimos de la
legislacion del trabajo. Son derechos sociales minimos que fundamentan la legislacion del

trabajo y la actividad de los tribunales y autoridades:
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b)

d)

9)

Derecho a la libre eleccién de trabajo y a condiciones econémicas satisfactori

garanticen al trabajador y a su familia una existencia digna;
Todo trabajo sera equitativamente remunerado, salvo lo que al respecto determine
la ley;

lgualdad de salario para igual trabajo prestado en igualdad de condiciones,
eficiencia y antigliedad;

Obligacion de pagar al trabajador en moneda de curso legal. Sin embargo, el
trabajador del campo puede recibir, a su voluntad, productos alimenticios hasta en
un treinta por ciento de su salario. En este caso el empleador suministrara esos
productos a un precio no mayor de su costo;

Inembargabilidad del salario en los casos determinados por la ley. Los implementos
personales de trabajo no podran ser embargados por ningtin motivo. No obstante,
para proteccion de la familia del trabajador y por orden judicial, si podra retenerse y
entregarse parte del salario a quien corresponda;

Fijacion periodica del salario minimo de conformidad con la ley;

La jornada ordinaria de trabajo efectivo diurno no puede exceder de ocho horas
diarias de trabajo, ni de cuarenta y cuatro horas a la semana, equivalente 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 la semana. La jornada ordinaria de trabajo efectivo mixto no puede exceder
de siete horas diarias, ni de cuarenta y dos a la semana. Todo trabajo efectivamente
realizado fuera de las jornadas ordinarias constituye jornada extraordinaria y debe

ser remunerada como tal. La ley determinara las situaciones de excepcion muy

10
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h)

)

trabajo.

Quienes por disposicion de la ley, por la costumbre o por acuerdo con los
empleadores laboren menos de cuarenta y cuatro horas semanales en jornada
diurna, treinta y seis en jornada nocturna, o cuarenta y dos en jornada mixta, tendran
derecho a pedir integro el salario semanal.

Se entiende por trabajo efectivo todo el tiempo que el trabajador permanezca a las
6rdenes o a disposicién del empleador;

Derecho del trabajador a un dia de descanso remunerado por cada semanaA
ordinaria de trabajo o por cada seis dias consecutivos de labores. Los dias de
asueto reconocidos por la ley también seran remunerados;

Derecho del trabajador a quince dias habiles de vacaciones anuales pagadas
después de cada afio de servicios continuos, a excepcion de los trabajadores de
empresas agropecuarias, quienes tendran derecho de diez dias habiles. Las
vacaciones deberan ser efectivas y no podra el empleador compensar este derecho
en forma distinta, salvo cuando ya adquirido cesare la relacion del trabajo;
Obligacion del empleador de otorgar cada afio un aguinaldo no menor del ciento por
ciento del salario mensual, o el que ya estuviere establecido si fuere mayor, a los
trabajadores que hubieren laborado durante un afio ininterrumpido y anterior a la
fecha del otorgamiento. La ley regulara su forma de pago. A los trabajadores que
tuvieren menos del afio de servicios, tal aguinaldo les serd cubierto

proporcionalmente al tiempo laborado;

11
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k)

Proteccion a la mujer trabajadora y regulaciéon de las condiciones en qu

prestar sus servicios.

No deben establecerse diferencias entre casadas y solteras en materia de trabajo.
La ley regulara la proteccion a la maternidad de la mujer trabajadora, a quien no se
le debe exigir ningln trabajo que requiera esfuerzo que ponga en peligro su
gravidez. La madre trabajadora gozara de un descanso forzoso retribuido con el
ciento por ciento de su salario, durante los treinta dias que precedan al parto y los
cuarenta y cinco dias siguientes. En la época de la lactancia tendra derecho a dos
periodos de descanso extraordinarios, dentro de la jornada. Los descansos pre y
postnatal seran ampliados segun sus condiciones fisicas, por prescripcion médica;
Los menores de catorce afnos no podran ser ocupados en ninguna clase de trabajo,
salvo las excepciones establecidas en la ley. Es prbhibido ocupar a menores en
trabajos incompatibles con su capacidad fisica o que pongan en peligro su formacién
moral.

Los trabajadores mayores de sesenta afios seran objeto de trato adecuado a su
edad,

Proteccion y fomento al trabajo de los ciegos, minusvalidos y personas con
deficiencias fisicas, psiquicas o sensoriales;

Preferencia a los trabajadores guatemaltecos sobre los extranjeros en igualdad de
condiciones y en los porcentajes determinados por la ley. En paridad de
circunstancias, ningln trabajador guatemalteco podra ganar menor salario que un
extranjero, estar sujeto a condiciones inferiores de trabajo, ni obtener menores

ventajas econdmicas u otras prestaciones;

12
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P)

Q)

Fijacién de las normas de cumplimiento obligatorio para empleadores y trabaj
en los contratos individuales y colectivos de trabajo. Empleadores y trabajadores
procuraran el desarrollo econémico de la empresa para beneficio comun;
Obligacién del empleador de indemnizar con un mes de salario por cada afio de
servicios continuos cuando despida injustificadamente o en forma indirecta a un
trabajador, en tanto la ley no establezca otro sistema mas conveniente que le
otorgue mejores prestaciones.

Para los efectos del computo de servicios continuos se tomaran en cuenta la fecha
en que se haya iniciado la relacion de trabajo, cualquiera que ésta sea;

Es obligacion del empleador otorgar al céonyuge o conviviente, hijos menores o
incapacitados de un trabajador que fallezca estando a su servicio, una prestacion
equivalente a un mes de salario por cada afio laborado. Esta prestacion se cubrira
por mensualidades vencidas y su monto no sera menor del tltimo salario recibido
por el trabajador.

Si la muerte ocurre por causa cuyo riesgo esté cubierto totalmente por el régimen
de seguridad social, cesa esta obligacién del empleador. En caso de que este
régimen no cubra integramente la prestacion, el empleador debera pagar la
diferencia;

Derecho de sindicalizacion libre de los trabajadores. Este derecho lo podran ejercer
sin discriminacién alguna y sin estar sujetos a autorizaciéon previa, debiendo
unicamente cumplir con llenar los requisitos que establezca la ley. Los trabajadores

no podran ser despedidos por participar en la formacion de un sindicato, debiendo
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t)

gozar de este derecho a partir del momento en que den aviso a la Insk
General de Trabajo.

Sélo los guatemaltecos por nacimiento podran intervenir en la organizacion,
direccion y asesoria de las entidades sindicales.

Se exceptuan los casos de asistencia técnica gubernamental y lo dispuesto en
tratados internacionales o en convenios intersindicales autorizados por el
Organismo Ejecutivo;

El establecimiento de instituciones econémicas y de prevision social que, en
beneficio de los trabajadores, otorguen prestaciones de todo orden, especialmente
por invalidez, jubilacién y sobrevivencia;

Si el empleador no probare la justa causa del despido, debe pagar al trabajador a

titulo de darios y perjuicios un mes de salario si el juicio se ventila en una instancia,

dos meses de salario en caso de apelacién de la sentencia.

Si el proceso durare en su trdmite mas de dos meses, debera pagar el cincuenta por
ciento de salario del trabajador, por cada mes que excediere el tramite de ese plazo,
hasta un maximo, en este caso, de seis meses; y

El Estado participara en convenios y tratados internacionales o regionales que se
refieran a asuntos de trabajo y que concedan a los trabajadores mejores

protecciones o condiciones.

En tales casos, lo establecido en dichos convenios y tratados se considerara como parte

de los derechos minimos de que gozan los trabajadores de la Republica de Guatemala”.
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CAPITULO Il

2. El salario en la sociedad guatemalteca

“Salario es proveniente del latin salarium y deriva de sal, originandose el término en la
antigua costumbre de otorgarie a los domésticos el pago en una cantidad fijada en sal por
sus servicios. También, otro vocablo empleado para la identificacion de la retribucion que
se le paga al trabajador es el sueldo, el cual, deriva del antiguo francés soulde, de donde

surgio la palabra soldado, originada a su vez en la antigua moneda”.?

El salario hace su distincién de sueldo, debido a que el Gltimo indicado radica en la cantidad
que el Estado paga a sus trabajadores, mientras que el salario, es la retribucién que los
patronos privados le pagan a sus trabajadores, de acuerdo a la posicién doctrinaria. De lo
indicado, se puede hacer la afirmacién que salario y sueldo son términos que identifican
claramente a la retribuciéon que el trabajador recibe a cambio de la prestacién de sus

servicios, lo que hace indistinta la utilizacion de ambas denominaciones.

El Articulo 88 del Codigo de Trabajo Decreto 1441 del Congreso de la Republica de
Guatemala regula: “Salario o sueldo es la retribucién que el patrono debe pagar al
trabajador en virtud del cumplimiento del contrato de trabajo o de la relaciéon de trabajo
vigente entre ambos. Salvo las excepciones legales, todo servicio prestado por un

trabajador a su respectivo patrono, debe ser remunerado por éste.

& Najarro Ponce, Luis Rodrigo. Los principios del derecho del salario. Pag. 62.
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El calculo de esta remuneracién, para el efecto de su pago, puede pactarse:

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
ninglin caso el trabajador debera asumir los riesgos de pérdidas que tenga el

patrono”.

21. Concepto

La conceptualizacidn de salario ha sido motivo de diversificacién de criterios, tanto para la
doctrina como en la jurisprudencia, debido a que para algunos se circunscribe a la cantidad
monetaria que recibe el trabajador debido a su actividad, para otros, por su parte abarca
ademas las prestaciones en especie y cualquier otro valor que se le otorgue al trabajador

por causa de tiempo.

En la éptica del trabajador el salario consiste en la remuneracion de su esfuerzo, pero es
el ingresp o renta basica, tanto para si, como para el grupo familiar que de él depende.
Para el empleador, en cambio, el salario consiste en un factor que tiene que integrarse el
calculo de los costos. “Salario es el conjunto de las ventajas econémicas normales y
permanentes que obtiene el trabajador como consecuencia de su labor prestada en virtud
de una relacion de trabajo. Por ende, existe una idea de cambio o sea la existencia por un

lado de un trabajo, y por el otro de una remuneracién que se paga por el trabajo.”.”

7 Bartolomei de la Cruz, Héctor. Principios integrales del salario. Pag. 55.
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Ademas, desde el punto de vista juridico, el salario tiene que ser tomado en consideracién

como al retribucion que recibe el trabajador, ya sea por el servicio prestado o por el simple

hecho de permanecer a la orden del patrono.

También, es la retribucién que tiene que percibir el trabajador por su trabajo, con la finalidad
de que pueda conducir una existencia que corresponda a la dignidad de la persona
humana, o bien una retribucién que le asegure el trabajador y a su familia para que se
garantice una existencia decorosa. Es el conjunto de ventajas materiales que el empleado
obtiene como remuneracién del trabajo que presta en una relacién subordinada laboral.
Por ende, el salario lo constituyen la totalidad de los beneficios que el trabajador obtiene
por su trabajo y tiene origen en la contraprestacién que se encuentra a cargo del

empresario en reciprocidad de la cesién del producto de su actividad.

2.2, Naturaleza juridica

Distintas teorias se han esbozado en relacion a la naturaleza juridica del salario, dejando
por un lado las que indican que el salario tomaba en consideracion el precio del trabajo,
debido a que se le equiparaba a una mercancia, asi como los que consideraban que era
una indemnizacién por las energias consumidas en las labores llevadas a cabo, lo que no
era cierto debido a que no se encontraban trabajando, en determinados casos todavia

persiste la obligacion de pagar salarios.
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Las teorias son las siguientes:

Caracter alimentario: “El salario tiene que ser concebido como una obligacion
alimentaria, cuya finalidad consiste en el sustento del trabajador y de su familia. Ese
caracter ha ejercido siempre una influencia sobre su régimen juridico, en especial,
sobre las modalidades y garantias de su pago. El salario y la prestacién alimentaria

son dos especies que tienen el mismo género, con algunas diferencias entre ellos” 8

Se ha sefialado que la pension alimentaria también importa al cumplimiento de las
obligaciones, debido a que los padres pueden encargarse de la exigencia a sus hijos

menores de edad trabajos que sean acordes a su edad.

El cumplimiento del contrato de trabajo lleva al trabajador a emplear todo su tiempo
y sus esfuerzos, por lo que no puede normalmente ejercer otra ocupacién, a lo que

tiene que afiadirse su relacion de dependencia que lo absorbe casi por completo.

Por otro lado, se tiene que hacer mencién que el salario como prestacion alimentaria
es variable y susceptible de cambios, no en base a contraprestaciones, sino al costo

que tiene la vida.

Ambos son inembargables y se critica sefialando que el salario no responde a un

sencillo deber moral de asistencia y que los empleados lo que quieren es tener a su

s Ibid. Pag. 70.
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b)

disposicién la mano de obra y no tener participacién en el sostenimie

trabajador.

De esa manera se reconoce que el salario tiene un caracter completamente
alimentario, lo cual, no quiere decir que sea exactamente igual a la prestacion

alimentaria, por lo cual, se encuentra inaceptable esa presunta similitud.

Teoria de la personalidad: la Declaracién Universal de los Derechos Humanos del
Hombre aprobada por las Naciones Unidas en 1948, declar6 que el ser humano que
trabaja tiene derecho a una retribucion justa y satisfactoria que le asegure, asi como
a su familia, una existencia compatible con la dignidad humana y que se acreciente,

si es necesario, por otros medios de proteccién social.

Los salarios tienen que ser proporcionales a la cantidad y calidad del trabajo, asi
como a las necesidades materiales, sociales y culturales de la persona humana,
satisfaciendo los principios e ideales de la justicia social y adecuandose a los

aumentos en el costo de la vida, especialmente en los periodos inflacionarios.

“La doctrina se ha encargado de indicar que esta teoria puede ser la causa de un
cambio radical y de gran importancia en el concepto de salario, debido a que tiene
tropiezos con dos grandes inconvenientes que son: uno, de caracter econémico y
otro juridico. Con relacién al primero, el hecho de asegurar una existencia libre y

digna no tiene medida alguna y llega mas del mismo contrato de trabajo. La dignidad
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d)

cargo del Estado como lo son la asistencia y la seguridad social”.®

Teoria del crédito: de acuerdo esta teoria el salario es considerado como un crédito
del trabajador frente al empleador, en vista del trabajo prestado, debiendo discutirse
si es un crédito pecuniario o de valor. Si es el primero, podra exigirse de acuerdo a
su valor nominal; si es el segundo, el deudor debera abonar una suma mayor, de

acuerdo vaya alterandose el costo de la vida.

La doctrina se tiene que inclinar por tomar en consideracién que es un crédito
pecuniario, que en las épocas de desvalorizacion tiene que aplicarse el principio
nominal con el correctivo previsto para el caso de mora en el cumplimiento de la

obligacién pecuniaria.

Teoria de la contraprestacion: una de las caracteristicas del contrato laboral es ser
sinalagmatico, es decir, a la prestacion de uno, le es correspondiente la

contraprestacién del otro.

De acuerdo a esta tesis, el salario corresponde al trabajo llevado a cabo por el
empleado u obrero; por ende, él no se abona si la labor no se lleva a cabo, dejando

de ser salario cualquier pago que haga el empresario.

® Fernandez Madrid, Juan Carlos. El salario y la relacién laboral. Pag. 77.
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De acuerdo a lo anotado, el contrato de trabajo es sinalagmatico en su co
no prestacion por prestacion; por ello, las retribuciones del trabajador tienen que s&
coincidentes en su totalidad con una serie de obras o servicios y aunque éstos no
son individualmente a los efectos de la remuneracién, constituyen la causa del
salario. La critica fundamental a esta teoria es que en materia laboral se abonan

muchas veces los salarios aungue no se presten servicios.

e) Teoria de la obligacién de estar a disposicion del empleador: esta teoria retine la
mayoria de las opiniones favorables de los tratadistas. Consiste en que el salario
no es sencillamente la contraprestacion del trabajo, sino una obligacién que el
empresario asume en virtud de una relacién para el empleado del deber de poner a
disposicion de la empresa su trabajo. Desde el punto de vista doctrinario, se
fundamenta en que el contrato de trabajo no es un simple cambio de valores como
los contratos civiles, sino que se tiene que considerar la relacién personal. Desde
el punto de vista practico explica el motivo por el cual se tienen que pagar las
vacaciones y los dias feriados. El hecho de que el trabajador se encuentre
dependiendo del empresario al estar a su disposiciéon, hace que se presente el

derecho a percibir el salario, aunque el patrono no pueda o no quiera ocuparlo.

2.3. Elementos del salario

“Las partes integrantes del salario son referentes a un elemento basico o fijo y otro marginal

o variable. El primero, es el elemento central, el mbdulo de remuneraciéon que no sufre
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cambio, de manera que el trabajador tiene conciencia siempre del monto de aquéllg

tiene que abonarse en periodos cortos”.

Por su parte, el salario marginal supone claramente la variabilidad del médulo, en relacion
a la unidad de remuneracion y es un elemento que acomparia al anterior, o sea, es
accesorio o complementario de aquél. Los elementos marginales pueden ser en dinero o
en especie. Entre los primeros se encuentra la gratificacién, premio y comisiones. Entre
los segundos, la alimentacién, vivienda y la ropa. El elemento fijo es de cumplimiento
obligatorio, a la vez puede ser exigido de forma compulsiva; en cambio los marginales

tienen que mostrar su caracter salarial.

2.4. Finalidades del salario

El salario tiene fines juridicos, sociales, econémicos y politicos.

a) Fines juridicos: son los que derivan de una sencilla consecuencia de los principios

legales. En toda relacion laboral el salario tiene lugar preferente y le otorga su

caracteristica de onerosidad.

b) Fines sociales: debido a su indole son trascendentales a la colectividad de la cual el

trabajador es un integrante. Esa es la funcién mas esencial del salario, debido a

que permite el mantenimiento del trabajador y su familia.

10 |bid. Pag. 90.
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c) Fines econémicos: son aquellos que parcialmente son tomados en consider

Gy, 1S
. ) ATEMALM S
se relacionan con la produccién y, en general, con el resto de ramas de la economia.

d) Fines politicos: son los que el Estado como ordenador supremo de la vida de un
nucleo social le impone al salario en determinadas ocasiones especiales como las

proyecciones que pueden conceptualizarse como los fines politicos de éste.

Desde el prisma puramente econémico, el trabajo del ser humano consiste en una actividad
que tiene la capacidad de producir bienes o servicios para la satisfaccion de las

necesidades humanas. Por ello, tiene un valor que le ha ido permitiendo su evolucion.

Originalmente, la valoracién del trabajo se encuentra en funcién de los bienes o productos
creados por €l mismo. Pero, el aumento de quienes no tienen mas propiedad que su
trabajo para la atencion de sus necesidades personales y familiares hace que la retribucion
no pueda medirse Gnicamente por su funcidn econémica, sino ante todo, debido a su
funcién social de ser el medio de subsistencia de una gran parte de la poblacién. De esa

manera, aparece un problema politico o un problema social que se hace politico.

2.5. Importancia

El salario consiste en la preocupacion esencial de los trabajadores cuando efecttian una
relacién laboral. Del mismo depende su subsistencia y del grupo familiar, asi como sus

condiciones de vida, su ubicacién en la sociedad, debido a que no puede cumplirse con
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sus necesidades. La lucha por un salario es una constante en las relaciones de los

y los patronos.

El mismo es uno de los indices de la situacién de la clase social. Cuando es justo y
suficiente acostumbra ser imperante la paz y la tranquilidad en las relaciones de trabajo,
mientras que cuando es injusto, insuficiente e incompleto, da lugar a problemas vy

complicaciones y puede ser el productor de un estallido social.

Tanto la justicia y el justo funcionamiento de un sistema econémico tiene que apreciarse
por la forma en que se presenta la remuneracion del trabajo. En todo y cualquier sistema
el salario es un medio concreto por el cual la gran mayoria de los seres humanos tienen

acceso a los bienes que estan destinados al uso comun.

La importancia del salario no puede discutirse debido a la gran cantidad de personas
juridicas que abarca, asi como a la inmensa mayoria de los habitantes de un pais y a la
enorme gravitacion que existe y tiene sobre la economia y la paz social, asi como el status

econdémico de la poblacién.

2.6. Caracteristicas

Existen varias caracteristicas propias del salario, desde el punto de vista de Ia
remuneracion, en la relaciéon de trabajo confrontadas con otras retribuciones también de

cambio, de caracter oneroso.
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b)

convenido o establecido por la ley o convenio de caracter colectivo, de conformidad
con el esfuerzo llevado a cabo, la categoria de trabajo y la duracion. Ello, se plantea
en el caso de que si el empresario paga un valor superior al trabajo efectuado, puede
hacer el efectivo reclamo de la devolucién del excedente o abonar lo que de manera
equitativa es correspondiente, dejando a un lado las disposiciones legales que no
permiten la reduccién unilateral del salario por el empleador, teéricamente no cabria
ninguna objecion. La proporcionalidad no toma en cuenta los beneficios o perjuicios

que el trabajo reporta al empleador, sino solamente en el valor de la tarea realizada.

Continuidad: es el principio por medio del cual el salario tiene que ser pagado, se
preste o no el servicio, no admitiendo mas derogaciones que las previstas por la ley.
Ello, supone que las interrupciones producidas fuera de la voluntad del trabajador o
si el empresario estuviese inactivo, no interrumpiendo el pago del salario. Las
interrupciones se han dividido en las de hecho y de derecho. Las primeras, son la
inasistencia al trabajo y la interrupcién por motivos atribuibles al patrono, aun cuando
no sean por su culpa. Las segundas, son todas aquellas interrupciones previstas
en la legislacion y que se dan con el pago del salario, ya sea por el mismo patrono

o por instituciones creadas al efecto.

Invariabilidad: el salario tiene que ser entregado en el lugar, en la forma y en el
tiempo convenido. Por ello, no pueden alterarse en perjuicio del trabajador las

condiciones de la retribucion.
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absoluto. El principio tiene que traducirse en la no reduccién del salario por voluntad

unilateral del empleador, pero nada limita que se aumente”.!"

La invariabilidad se aplica a las particularidades econémicas que padecen
alteraciones o cambios en las condiciones que tienen influencia en la fijacion o en

las condiciones del contrato, pudiendo ser el salario modificado.

Intransferible: lo cual implica el pago personal y surge la obligacion que tiene que
imponerse al empleador de abonar de manera directa la remuneracion al trabajador
o a la persona que éste designe. El no cumplimiento de este requisito hace que el .

pago llevado a cabo a un tercero no tenga efecto liberatorio alguno.

Irrenunciabilidad: este principio se encuentra fundamentado en el hecho de que se
pertenezca al orden publico el interés que el trabajo humano se encuentre
debidamente resguardado y remunerado. Se ha sefalado que tiene que hacerse
una distincion en cuanto al momento en que la renuncia se produce, durante o
después de la vigencia del contrato, entendiéndose que la renuncia anticipada del
derecho a percibir el salario no es admisible en ninguna ocasién, pero nada limita
que un trabajador no reclame sus salarios, durante o después del contrato, y con

ello renuncia tacitamente a su cobro.

" Garcia Alonso. Curso de derecho del trabajo y garantias constitucionales. Pag. 109.
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g)

2.7.

Sin embargo, hasta que le sea cubierta la prescripcion tiene el derecho arec
Por ello, los salarios son irrenunciables en principio, si bien la voluntad del trabajado

puede hacer que no se reclamen.

Seguridad: el trabajador debe tener la completa certeza que el salario le llegue de
manera integra. Ello, se presenta, en primer lugar, del hecho de que todo trabajo
tiene que ser remunerado, debido a que no puede ser presumido gratuitamente. En
segundo término, se deberan cumplir con todas las modalidades relacionadas con
el lugar y fecha, por ultimo la seguridad que deriva de las garantias y privilegios son

los que la ley le otorga al pago del salario.
Normalidad: es lo que percibe de manera regular el trabajador como consecuencia
de su actividad. Este concepto de normalidad es adecuado si se le otorga el alcance

proveniente de la relacion de trabajo.

Principios

Son los siguientes:

a)

Principio del salario justo: por salario justo debe comprenderse que es el que debido
a su cifra resulta proporcionado a la utilidad que para la empresa quiere decir la
labor del trabajador. Consiste en una reaccién contra el concepto de trabajo y el

criterio de los mercantilistas de reducir el salario al minimo posible.
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b)

La lglesia Catdlica fue una decidida defensora de este concepto. En su En
Mater el Magistra se sefala que la retribucién del trabajo, asi como no se puede
abandonar a la ley del mercado, ni mucho menos se puede fijar de manera arbitraria,
sino que ha de determinarse de acuerdo a la justicia y equidad. Ello, exige que a
los trabajadores les corresponde una retribucion que les permita un nivel de vida
auténticamente humano y hacer frente con dignidad a sus responsabilidades

familiares.

El salario justo tiene que abarcar de acuerdo a la doctrina social catélica, estos
factores: las necesidades vitales del trabajador y su familia, la situacion de la
empresa y el bien coman. Ademas, de acuerdo a esta doctrina se determina el
salario justo, de acuerdo a: la estimacion econémica que es un juicio de valoracion
del trabajo y su resultado, que el salario proporcione una vida digna al trabajador y
a su familia y la consideracién del bien com(n, debido a que de otra manera o el

bien no o es realmente o la parte no lo es del todo.

Salario vital: se le conceptia como el que comprende la subsistencia del trabajador
y de su familia en los seguros contra riesgos de accidentes, enfermedades, vejez,
descanso forzado y el salario minimo debido por el patrono y por la justicia, debiendo

ser satisfactorio para el cumplimiento de las necesidades vitales del grupo familiar.

No tiene que confundirse con el salario justo, con el cual se complementa, debido a

que sus finalidades son distintas. El primero, asegura al trabajador una
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d)

remuneracion adecuada al trabajo que sea prestado; mientras que el segu

sefiala al ser humano el minimo necesario para sobrevivir.

Principio de determinacion supletoria: consiste en diferir a organismos especiales la
solucion de controversias del salario cuando el mismo no ha sido fijado por las partes

de la relacién de trabajo.

No consiste en una norma constitutiva del contrato de trabajo, pero si de la fijacion
del salario. Se presenta cuando el empleador hace figurar un salario y abona
realmente uno superior, en el caso de la participacion en los beneficios, cuando no

hay concordancia entre el patrono y sus dependientes.

Principio de la proteccion del salario: es el que integra y resguarda todas las

instituciones tendientes a proteger el salario.

Principio de libertad de estipulacion: las partes son libres de la fijacion y de la
retribucién que estimen mas apropiada, es decir, hay libertad de contratacion. Este

principio padece muchas restricciones, debido a que dicha libertad no es absoluta.

Ante todo, se tiene que respetar el salario minimo, los establecidos en los convenios
colectivos, la norma de igual salario por igual trabajo. Como puede apreciarse, la
autonomia de la voluntad padece restricciones, producto del principio de

irrenunciabilidad de los derechos laborales.
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2.8. Teorias sobre el salario

La doctrina presenta como teorias sobre el salario las siguientes:

a) Teoria de la oferta y la demanda: el salario se regula de conformidad con la oferta y
la demanda, es decir, se eleva o disminuye en razén inversa de la cantidad de
trabajadores que se ofrecen y en relacién directa al trabajo existente. Es un producto
del liberalismo industrial, que ha considerado al trabajo como una mercancia mas,

susceptible de cotizacion en el mercado.

“‘Esta teoria no tiene aceptacion debido a que tiene ciertos aspectos reales, debido
a que el trabajo ha dejado de ser considerado una mercancia y se deben tomar en

consideracion los otros factores parra la determinacion del salario”.'?

b) Teoria del salario natural: tiene intima relacion con la anterior y sostiene que el
trabajador no puede dejar de ganar mas que el minimo necesario para vivir, debido
a que si gana menos la poblacién obrera ira disminuyendo y la reduccion de la oferta
de la mano de obra hara subir el salario. Si gana mas, aumentaran los matrimonios
y los nacimientos y con ello la poblacién obrera, lo cual traera consigo la baja del
salario por el crecimiento de la mano de obra. Este concepto es falso, debido a la
forma de vida del trabajador que se encuentra dado por su salario y no éste por

aquél.

2 Bartolomei. Op. Cit. Pag. 90.
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d)

encuentra dado dejando por una parte el capital fijo que busca una colocacion y que

se encuentra considerado como un simple anticipo de salarios. En consecuencia,
el monto del salario esta fijado por el resultado de la division del capital circulante

por el niumero de trabajadores.

Teoria de la productividad del trabajo: el trabajo no consiste en una mercancia, sino
en el instrumento de producciéon y por ende, el salario tiene que liquidarse de
acuerdo al producto del trabajo. Se paga no por el trabajo, sino por el producto del
mismo, o sea, por su resultado, presentando la ventaja de que se paga mas a quien

produce mas, siendo el salario una verdadera contraprestacion del patrono.

Teoria de la productividad marginal: afirma que los empleadores seguiran
contratando trabajadores adicionales mientras el valor de la produccion del Gitimo
trabajador contratado supere o equivalga aproximadamente al salario que gane.
Pero, si contrata a otro trabajador, el salario que tiene que pagar a la tasa normal

sera mayor que el valor de la produccién de ese trabajador.

Esta teoria es determinante en que el valor de un bien tiene que medirse por la
satisfaccion que produce la Ultima unidad del mismo, pudiendo disminuirse en
funcién de abundancia. Consecuentemente, los salarios determinados por su
productividad marginal tienen una relacion funcional entre el tipo de salario que se

paga y el nimero de personas empleadas.
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h)

Teoria de la plusvalia: “Es el concepto socialista del salario. El trabajador n
todo lo que le es correspondiente por el trabajo realizado. El capital después e
descontar los gastos de explotacion, el interés de dicho capital y el salario, se
quedan con un excedente que tiene que pertenecer al trabajador, debido a que es
producto de su trabajo. Este excedente es lo que se denomina plusvalia, y es
correspondiente de forma legitima al trabajador. Es una doctrina politica, debido a
que sostiene que si se diese esa plusvalia al trabajador, el sistema capitalista

desapareceria”.’3

Teoria del utilitarismo social: se fundamenta en motivos doctrinarios, asi como en la
conveniencia de la sociedad. Un salario elevado y estable garantiza beneficios para
el patrono, el trabajador y la sociedad. Las ventajas al trabajador son notorias al
aumentar su poder adquisitivo y su paz social como factor esencial del progréso y

de la tranquilidad.

Teoria del salario politico: no depende del salario, ni de la productividad, ni de las
necesidades del individuo en si, sino del interés general de la colectividad. Para el
efecto, tiene que responderse a ciertas finalidades y ser establecido por el Estado,
buscando el interés de la Nacion, destinado a coadyuvar a la prosperidad en general.

Ademas, se instrumenta por la ley y es una solucién generalmente técnica y artificial.

13 Thid. Pag. 120.
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CAPITULO Il

3. Los call centers

Es de importancia el conocimiento de qué son y como funcionan los call centers, para la
clara comprension de la naturaleza de sus principales desafios. El término viene del inglés
y en espafiol este tipo de operacién se conoce como centro de llamadas o centro de

atencion telefénica.

En este caso, la diferencia se encuentra en las soluciones empleadas, mientras que el
primero se maneja solamente a través del teléfono, el segundo incluye canales digitales

como las redes sociales, chat, email, etc.

A nivel de operaciones, el trabajo de estos establecimientos se centra en los operadores o
bien en los agentes de atencion al cliente, siendo estos profesionales quienes se dedican
a recibir y llevar a cabo las llamadas, ya sea para responder ante dudas, reclamos y

solicitudes, o para ofrecer productos y servicios.

La oferta de servicio y el modelo de negocio de un centro de llamadas hace que este se
pueda definir como una empresa de capital humano intensivo que esta bajo la dependencia
exclusiva de la productividad y eficacia de las personas que laboran en la compafiia. De
esa forma, la gestion operativa pasa a ser uno de los aspectos que necesitan una mayor

atencion.
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su operacién se fundamenta en la emision y recepcion de llamados telefénicos.

Por otro lado, un centro de contacto presenta un concepto bien amplio y gestiona un
elevado nimero de canales de atencién de cara a entregar la mejor experiencia de
conformidad con las necesidades y preferencias de los clientes. Ambos pueden contar con

una clasificacion.

De forma independiente en relacion si la empresa es un call center o un centro de contacto,
sus desafios van a ser parecidos en lo que se refiere a su gestion operativa. Pueden ser
internos si forman parte de la empresa, y pueden ser externos cuando la operacion es

“llevada a cabo por parte de la empresa.

Mientras que un call center es externo, si se lleva a cabo por otra empresa, la cual tiene
que ser creada solamente con dicha finalidad, permite que se ofrezcan soluciones bajo un

determinado modelo de subcontratacion.

Ello, debe ser tomado en consideracién esencialmente si se necesita la realizacion de una
operacion de call center o centro de contacto a la empresa. No es lo mismo el desarrollo
de un nuevo sector y hacerse cargo de él, sino que lo que se busca es que se contrate el
servicio a una determinada empresa que previamente cuenta con todo lo que se necesita

para llevar a cabo las labores de contacto y atencién. Al momento de que se tome la
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decisidn por un determinado modelo, es fundamental tomar en consideracion los cost

implementacién, tanto a corto como a mediano o largo plazo
3.1. Concepto

“Un call center es un centro de labores en donde se llevan a cabo o reciben llamadas,
ademas de una serie de gestiones de datos y contactos. En la actualidad, los mismos
pueden ser los que ofrezcan gran variedad de servicios, como soporte en vivo, interaccion

con redes sociales, correo electrénico y mensajeria”.'4

Existen diversas empresas cuya operacion y tamafio permite contar con un centro de
llamadas propio, pero también se pueden encontrar companias dedicadas de manera
exclusiva a la gestién de esos contactos, es decir, aquellas empresas que se encargan de

ofrecer sus servicios a otras empresas, que optan por otros servicios externos.

De hecho, con que se tome conciencia por parte de los consumidores frente a sus
derechos, la demanda de las llamadas Unicamente aumentd, debido a que cada vez mas

empresas han optado por contratar este tipo de servicios.

De forma independiente de si el call center es en caso o externalizado, su objetivo siempre
va a ser el mejoramiento de la relacidbn con los clientes para la potencializacion de la

rentabilidad de la empresa.

4 Bearing Point, Henry Alexander. El trabajo en los call centers. Pag. 66.
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telefonicas como de atencion al cliente, siempre fundamentado en el empleo de llamadas

Para el efecto, el centro de llamadas puede funcionar tanto como un sector de

telefonicas o canales digitales para alcanzar sus objetivos.

3.2. Objetivos

Un call center consiste en una operacion dedicada al establecimiento de conversaciones

con los clientes potenciales de una empresa. Ademas, en la practica un centro de llamadas

debera:

a) Tener la disposicion del personal adecuado para dar soporte y asistencia a los

clientes de la empresa.

b) Contar con profesionales capacitados para la venta de productos y servicios.

C) Realizacién de encuestas de satisfaccion.

d) Interactuacion con los clientes actuales y potenciales de la empresa.

e) Ofrecimiento de una atencion de calidad a través de canales telefonicos Y, en

algunos casos de forma virtual como redes sociales.

f) Gestion de un elevado volumen de llamadas, sean las mismas entrantes o salientes.
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9) Resolucion y documentacion de inconvenientes, solicitudes, reclamos y dud

los clientes de la empresa.

h) Ofrecimiento de soluciones efectivas y agiles a los problemas y necesidades de los

clientes.

i) Generacion de experiencias positivas para el cliente, a través del impacto de forma

positiva de su nivel de satisfaccion y lealtad.

Si bien puede existir un centro de llamadas que Unicamente lleve a caobo las labores de
atencion al cliente y soporte o quiza solamente ventas, todos tienen que enfocarse en lo
mas esencial de la operacion como lo es el mantenimiento de niveles elevados de

satisfaccion del cliente, mientras incrementa la rentabilidad de la empresa.

3.3. Tipos de call centers

Los call centers se diferencian unos de otros de acuerdo al tipo de operacién que lleven a

cabo, pudiendo ser los siguientes:

a) Entrantes: es el tipo de call center que se define por la entrada de llamadas, o sea,
por la recepcién de los llamados de los clientes. Por lo general, tienen relacién con
los servicios de atencion al cliente, siendo su principal objetivo darle soporte a los

usuarios, resolviendo para el efecto sus dudas, solicitudes y reclamos. En ese tipo
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atencion al cliente o ejecutivos de soporte”.’®

b) Salientes: son los que se dedican a la realizacién de llamadas y a contactar a los
clientes de forma efectiva. Se relaciona con los servicios de ventas remotas y
cobranzas. Su finalidad radica en contactar a los clientes de la empresa, ofreciendo
productos o servicios y en ese caso a los agentes se les llama operadores de

telemarketing.

Para que uno de esos call centers funcione se necesita de datos de contacto con
los clientes potenciales, los cuales tienen que ser generados desde el mismo

departamento o por una agencia.

C) Mixtos: son los call centers que trabajan tanto con la emisién de llamadas como
también con la recepcion de las mismas. Se encargan de mezclar las operaciones

y ofrecen una mayor variedad de servicios.

3.4. Particularidades de los call centers internos

“Son los centros llamados internos en una determinada compafiia. En este caso, es la

misma empresa la que tiene que ocuparse de la provision de todos los recursos

tecnolégicos, humanos e instalaciones. Su principal beneficio es elegir este tipo de call

18 Lanciano Morandat, Nora Beatriz. Trabajadores de la industria de call centers en el mundo. Pag. 125.
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y encargarse de toda la operacién, la empresa no necesita compartir con terceros la

informacion interna”. 1t

En relacién a sus desventajas, se encuentra la necesidad de que se invierta en toda esa
estructura y en personal. Ademas, de agentes entrenados y gerentes capacitados para la
conduccion, un call center también demanda inversion en tecnologia, hardware y software.
Los costos de implementacion y mantenimiento son bien elevados y, al no ser el negocio

principal de la empresa, puede que no reciba la atencion necesaria para su correcto

desarrolio.

3.5. Particularidades del call center externo

Una empresa que lleva a cabo sus actuaciones bajo un modelo y ofrece determinados
servicios de call center existe solamente para esa finalidad. Se encuentran bajo un disefio
para que se soporten grandes demandas, y direccionan tecnologia disponible para

operaciones de contacto y atencion al cliente.

Este tipo de compafiias funciona como un aliado externo, y se encarga de todo lo necesario
para que el call center genere una serie de resultados esperados, al mejor costo que pueda
presentarse. Desde la perspectiva de la empresa contratante, se tiene que hacer externo

este servicio a través de la reduccion de varias preocupaciones. Pero, la compariia

16 tbid. Pag. 130.
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tercerizado se vuelva de costos bien elevados.

3.6. El control de los resultados de un call center

La mejor forma de controlar la eficiencia de un call center, se encuentra en que se lleve a

cabo un riguroso seguimiento de métricas. Existe una gran variedad de indicadores que

pueden ser empleados y son:

a) Métricas de calidad y de satisfaccidn del cliente.

b) Métricas de gestion de personas.

C) Métricas de rentabilidad y valor comercial.

d) Métricas de gestion.

3.7. Tecnologia

Un centro de llamadas demanda una gran variedad de equipos, soluciones y plataformas

para el mantenimiento de un operativo. Entre las principales tecnologias se encuentran la

siguiente:
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“A nivel infraestructura tiene que construirse una que sea adecuada para la realiza¥]
las llamadas, asi como hacer el seguimiento de las solicitudes y registrar todo lo que tenga
relacion con las conversaciones que tienen que ser establecidas con los clientes, siendo
necesario contar con teléfonos, computadoras, microfonos, bases de datos, distribuciones

automaticas, sistema de respuesta operativa de voz y grabador de llamadas”.!”
3.8. Principales desafios

Los call centers tienen como desafio que se garantice un determinado modelo operativo,
siendo su oferta de servicio, motivo por el cual pueden definirse como industrias de capital

humano intensivo.

Al fijarse en la cantidad de personas necesarias para el mantenimiento de un centro de
esta categoria en operaciones, se puede hacer mencion de los desafios como la gestion

del personal y mantenimiento de la productividad. También, garantizan una atencién de

calidad.

Esos aspectos hacen que las empresas tengan incidencia en los costos directos sean
mayores que los costos indirectos, representando aproximadamente los costos totales.
Por ende, es necesario actuar de frente para la optimizacién de esos costos de
implementacion y modelos de gestion especificos para este tipo de industria que pueden

presentarse.

7 Ebisui Durbin, Mary Isabeth. Buenas practicas de telecomunicaciones. Pag. 88.
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la eficiencia de los agentes y su motivacion, lo cual, va a permitir que el servicio alcance

elevados niveles de calidad.

3.9. Motivacion laboral

Desde una perspectiva general, la motivaciéon en el trabajo es un concepto que tiene
relacion con qué tanto una empresa tiene la capacidad del mantenimiento de sus
empleados implicados en sus labores diarias, de forma que se tienen que presentar niveles
adecuados de desempefio y, como consecuencia, deben prestar su ayuda a la

organizacién de sus objetivos y metas.

Si se evalla el concepto a la luz de la gestiéon de call centers puede anotarse que la
motivacion laboral es todo el esfuerzo que se lleva a cabo para el mantenimiento de los

trabajadores y agentes.

Ello, es fundamental que se indique que tiene que realizarse de manera definida y objetiva,
asi como bajo continuos estimulos positivos debidamente establecidos, con el objetivo de
que se mantengan claramente motivados en sus puestos laborales, ejecutando sus tareas
con eficacia. El hecho de que se asegure la motivacion de los colaboradores es un factor
decisivo y clave para que se aumente la productividad de las operaciones. Las empresas

gue mantienen una relacién sana con sus empleados tienen mayores posibilidades de que
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se incremente su nivel, asi como de que se mejore la calidad de la forma de atencidg

se preste.

Los agentes de atencidn son los activos de mayor importancia de las empresas, y son
esenciales para el éxito de los negocios. Por ende, es fundamental el mantenimiento del

equipo en 6ptimas condiciones.
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CAPITULO IV

4. Las deficiencias de la Inspeccion General de Trabajo en el control de

bonificaciones y premios por metas que desestabilizan las condiciones salariales

El trabajo es un derecho que se encuentra regulado en la Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala y, para la regulaciéon del mismo, se ha creado el Ministerio de
Trabajo y Prevision Social, existiendo una dependencia de dicho Ministerio que se encarga
de velar porque se cumplan los derechos y obligaciones de los patronos y trabajadores y
de asesorar a las personas juridicas o fisicas que tengan cualquier tipo de duda o consulta

en materia laboral, siendo ese 6rgano la Inspeccién General de Trabajo.

Ademas, en el mundo de las relaciones laborales entre trabajadores y patronos sus hormas
juridicas se encuentran regidas por las disposiciones emanadas del mas antiguo de los
6rganos que integran el Sistema de Naciones Unidas, la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT), asi como por ofros instrumentos elaborados con la finalidad de la
preservacion de los derechos laborales, entre los que son imperantes los principios
rectores relacionados con las empresas y los derechos humanos. Por ende, existe una
tematica mundial para la unificaciéon de determinados aspectos a los cuales algunos paises

se resisten.

En ese orden de ideas, es relevante que las Naciones Unidas lleven a cabo el

reconocimiento de la calidad de los derechos humanos que le es correspondiente a los
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derechos laborales y que constitucionalmente se ha sefialado, siendo el Estgdh

7
Z
. . . An
encargado del resguardo contra las violaciones de los derechos de los trabajadore
adoptando para el efecto todas las medidas que sean apropiadas de prevencion, a través

de politicas adecuadas.

Ello, debido a que el trabajo es un derecho que tiene la persona y la misma tiene que
organizarse de acuerdo a los principios de justicia social segun lo regula el Articulo 101 de

la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala.

4.1. Historia de la Inspeccion General de Trabajo

Comenzé a regularse durante el afio 1947, al momento de entrar en vigencia el primer
Cédigo de Trabajo, contenido en el Decreto 330 del Congreso de la Republica de
Guatemala. Al momento de la creacién de dicho cédigo y en virtud de la importancia que
requeria tener un ente administrativo del derecho laboral, se incluyé dentro del referido
Cadigo, el cual regia la Organizacion Administrativa de Trabajo, el Ministerio de Trabajo y

Previsidn Social y la Inspeccién General de Trabajo.

“De esa forma, el 13 de febrero del afio 1952, Guatemala ratificé el Convenio 081, Convenio
sobre la Inspeccién del Trabajo y el 20 de mayo de 1994, entrd en vigor el Convenio 129,
Convenio sobre la Inspeccion del Trabajo. Es decir, tanto a nivel nacional como

internacional, Guatemala ha respetado a la Inspecciéon General de Trabajo”.'®

'8 Chicas Hernandez, Raul Antonio. Apuntes de derecho procesal del trabajo. Pag. 152.
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4.2. Importancia de la Inspeccion General de Trabajo

El Estado tiene la obligacion de que se tomen todas las medidas que sean apropiadas para
que se asegure por la via judicial, administrativa o legislativa la reparacién de los abusos

que se produzcan contra los derechos humanos de los trabajadores.

En el area administrativa, la proteccién de los derechos en mencién es funciéon de la
Inspeccion General de Trabajo, que ademas de velar por el cumplimiento de las
disposiciones legales, se encuentra bajo la obligacidén de que se someta de manera
inmediata a las personas que violen esas disposiciones a un procedimiento judicial, o bien
en su caso, a que se busque el remedio de lo sucedido o que tomen en consideracion

disposiciones preventivas.

La tutela de los derechos humanos no se encontraria completa si al ser producida una
infraccién, el responsable no quedara bajo la sujecién de su reparacion. Si lo indicado no
se lleva a cabo de forma voluntaria, de manera obligatoria se origina para el Estado el
compromiso de su cumplimiento, para lo cual, los érganos administrativos o en su caso los

judiciales, tienen que poner al servicio del agraviado, toda su fuerza coactiva.

4.3. LalInspeccion General de Trabajo y el cumplimiento de responsabilidades

La busqueda de la armonia dentro del contexto de las relaciones de trabajo hace necesario

que se preste la debida atencion a las responsabilidades, las cuales son correspondientes
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proporcione la correcta orientacion y asesoria a los trabajadores y a sus respectivas

organizaciones, de la manera mas efectiva de cumplimiento de las disposiciones legales y

de sus obligaciones como parte de la relacién laboral.

Ello, en consonancia con la asignacién al sistema de proteccién y a la obligacién de que
se facilite la informacién técnica, para que se asesore tanto a los empleados como a los
trabajadores sobre el cumplimiento de sus correspondientes obligaciones y el respeto del

orden legal debidamente establecido.

4.4. Las obligaciones de los inspectores de trabajo

De acuerdo con la legislacidn nacional, las normas juridicas que regulan las relaciones de
trabajo son tutelares de los trabajadores, lo cual tiene que ser entendido en el momento de
la creacién de una norma, especialmente para que se busque la proteccion de los mismos
y no se genere una disminucién irrazonable, innecesaria y desproporcionada de la

protecciéon que tiene que ser otorgada.

O sea, que las normas laborales tienen como finalidad la procuracién en beneficio de una
de las partes de la relacién de trabajo, en donde el empleado que es reconocido como la
parte mayormente débil de esa relacidén tiene que ser protegido por los principios de

realismo y objetividad. Pero, lo indicado no quiere decir que la conducta de las autoridades
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publicas en la busqueda y aplicacion de la justicia, se encuentran bajo la obligacién de ser
imparciales, motivo por el cual, la conducta de los inspectores de trabajo tiene que ser

objetiva, independiente y esencialmente imparcial.

El principio protector o tutelar unicamente es aplicable en el derecho laboral sustantivo, y
no en el procesal, debido a que se encuentra informado por el principio de bilateralidad de
la audiencia, en cuya virtud las partes estan en un plano de igualdad. Con ello, se insiste
en que la tutelaridad de las normas juridicas no puede admitir conductas que sean parciales

de los inspectores de trabajo.

Al igual que sucede con los jueces, los inspectores de trabajo tienen que abstenerse del
conocimiento o intervencién en asuntos en los que personalmente tengan algun interés, lo
cual, puede ser un interés econémico, politico, familiar, de amistad o similar, debido a que
en esas circunstancias su intervencidén va a encontrarse influenciada por la blisqueda de
un resultado determinado, lo que de forma notoria contradice la imparcialidad que su

trabajo requiere.

Para el adecuado y correcto ejercicio de sus funciones de tutela de los derechos humanos
laborales, los inspectores de trabajo tienen facultades bien amplias de investigacion,
naturalmente referidas a la relacién de trabajo. Debido a ello, pueden ingresar a los centros
de trabajo, pudiendo conocer la informacién contable respectiva, asi como también los

procesos industriales y una serie de datos y documentacién, si no fuera por la necesidad
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informacidn de trabajo unicamente puede tener efectos para el esclarecimiento del asunto

sometido a autoridad y bajo ningtn punto de vista puede darsele cualquier otro empleo,
debido a que en ese caso se encontrarian bajo la sujeciéon de sanciones, que pueden llegar
inclusive a ser objeto de destitucion, asi como de acciones criminales en su contra y

reclamos por dafios y perjuicios.

“Los inspectores de trabajo se encuentran obligados a no revelar, aun después de haber
dejado el servicio, los secretos comerciales o de fabricacién de los métodos de produccion
de que puedan haber tenido conocimiento en el desempefio de sus funciones, debido a

que han tenido conocimiento de la informacion bajo secreto profesional”.'®

Un tema que en variadas ocasiones sorprende a las empresas consiste en la presencia en
las mismas de los inspectores de trabajo que tienen alglin conocimiento de circunstancias
internas del centro de labores, sin que se les notifique o comente, quién o quiénes fueron
los que plantearon una denuncia o se quejaron. Debido a ello, se reclama que la empresa
tiene el derecho de que se conozca el origen de la accion de inspeccion. Pero, al examinar
de manera desinteresada la situacion se tiene que reconocer quien plantea la denuncia, si

es el trabajador de la empresa, lo cual, es un riesgo que tiene que consumarse.

Por ende, la inspeccion de trabajo nunca identifica la fuente de la denuncia. Es mas, en

Guatemala, la denuncia puede ser presentada de manera personal, por escrito, via

19 |bid. Pag. 187.
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telefonica o por cualquier otra via, sin que sea necesaria la identificacion de q

formula. Es por lo indicado, que existen ocasiones en las cuales ni la misma inspeccién
tiene conocimiento de la identidad del denunciante, lo que se encuentra en completa
concordancia en relacién a que los inspectores de trabajo tienen que considerar como
confidencial el origen de cualquier queja que se les dé a conocer, no pudiendo manifestar
al empleador o a su representante que la visita de inspeccion se ha llevado a cabo por

haberse recibido dicha queja.

Para el cumplimiento de sus atribuciones, los inspectores de trabajo se encuentran bajo la
obligacion de velar por el cumplimiento de las disposiciones relacionadas con las

condiciones laborales y con la proteccién de los trabajadores en el ejercicio de su profesion.

El Articulo 281 del Cédigo de Trabajo Decreto nimero 1441 del Congreso de la Republica
de Guatemala regula: “Los inspectores de trabajo que acrediten debidamente su identidad,
su nombramiento y el objeto de la inspeccién, son autoridades que tienen las obligaciones
y facultades que se expresan a continuacion:

a) Entrar sin previa notificacion en todo establecimiento laboral sujeto a inspeccién, en
jornada de trabajo, conforme el Reglamento Interior de Trabajo o a las
autorizaciones del Ministerio de Trabajo y Prevision Social, y a permanecer en éste
el tiempo que sea necesario para el cumplimiento de sus funciones; tal autorizacion
no les faculta a ingresar a inmuebles que estén siendo utilizados como casa de

habitacion residencia particular o de vivienda, salvo que, previa autorizacién de juez,
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b)

se haya constatado que en los mismos se desarrollan actividades

establecimiento o lugar de trabajo.
Hacerse acompariar en las visitas de Inspeccién por los peritos y técnicos del
Ministerio de Trabajo y Previsiéon Social o del Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social. Cuando exista obstruccién negativa para su ingreso al centro de trabajo,
podran pedir la intervencién o apoyo de miembros de la Policia Nacional Civil para
que se permita el cumplimiento de la inspeccién. Los Inspectores de Trabajo actiian
bajo su mas estricta responsabilidad. En casos debidamente justificados la
Inspeccion General de Trabajo podra solicitar autorizacién judicial.

Practicar cualquier diligencia de inspecciéon, examen o prueba que consideren
necesario para comprobar que las disposiciones legales vigentes se observan
correctamente y en particular para:

Requerir informacién, solo o ante testigos, al inspeccionado o al personal del centro
de trabajo sobre cualquier asunto relativo a la aplicacion de las disposiciones legales
vigentes que rigen las relaciones de trabajo, asi como a exigir la identificacion, o
razon de su presencia de las personas que se encuentren en el lugar de trabajo
inspeccionado, los Inspectores de Trabajo deben entrevistar a los trabajadores sin
la presencia o sugerencia de los empleadores o representantes de éstos,
haciéndoles saber que sus declaraciones seran confidenciales, salvo que los
trabajadores soliciten la presencia de aquellos.

Exigir la presencia del empleador o de sus representantes o encargados, de los
trabajadores y de cualesquiera sujetos incluidos en su ambito de actuacién, en el

centro inspeccionado o en las oficinas publicas designadas por el inspector. Para
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d)

sSu presencia.

Examinar en el lugar en que se encuentren, incluyendo sistemas de almacenamiento
electrénico, la documentacion y los libros de la empresa con relevancia en la
verificacion del cumplimiento de la legislacion laboral tales como el informe
contenido en el Articulo 61 literal a) de este Cédigo, contabilidad, libros, registros,
programas informaticos y archivos en soporte magnético, declaraciones oficiales,
documentos de la seguridad social; planillas y boletas de pago de remuneraciones
y prestaciones irrenunciables; documentos fisicos exigidos por la normativa laboral
en cualquier forma en la que se resguarde, y cualesquiera otros relacionados con
materias sujetas al expediente administrativo; obtener copias y extractos de los
documentos para anexarlos al expediente administrativo, asi como requerir la
presentacion de esta documentacioén en las oficinas plblicas que se designe para el
efecto. En los casos de libros de contabilidad, fisicos o electrénicos, anicaménte
podran revisarse con la previa autorizacion del juez de Trabajo y Prevision Social.
Tomar o sacar muestras de sustancias y materiales utilizados o manipulados en el
establecimiento, realizar mediciones, obtener fotografias, videos, grabacién de
imagenes, levantar croquis y planos, siempre que se notifique al empleador
inspeccionado o a su representante.

Recabar y obtener informacion, datos o antecedentes con relevancia para la funciéon

de inspeccion.
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inspeccion en un centro de trabajo o en determinadas areas de éste, efectuado por

el empleador, su representante o dependientes, trabajadores o no de la empresa,
por érdenes o directivas de aquél. El impedimento puede ser directo o indirecto,
perjudicando, obstaculizando o demorando la labor del inspector de manera que no
permita el cumplimiento de la fiscalizacion, o negandose a presentas el apoyo
necesario.

Adoptar en su caso, una vez finalizadas las diligencias de inspeccidn cualquiera de
las medidas siguientes:

Requerir la adopcién de medidas para promover el mejor y mas adecuado
cumplimiento de las normas laborales, otorgando un plazo no mayor de ocho (8)
dias dentro de los cuales se debe verificar el cumplimiento de lo requerido. En caso
de incumplimiento, se iniciara el proceso sancionatorio administrativo pertinente.
Requerir al empleador inspeccionado que, en un plazo razonable realice las
modificaciones que sean necesarias en las instalaciones, en el montaje o en el
método de trabajo que garanticen el cumplimiento de las disposiciones sobre salud
y seguridad en el trabajo vigente.

Iniciar el proceso sancionatorio administrativo mediante la emisién de actas de
infraccion a normas laborales o de infraccién por obstruccién a la inspeccidn.
Ordenar la paralizacion o prohibicibn inmediata de trabajos o tareas por
inobservancia de la normativa sobre prevencion de riesgos laborales, de concurrir

riesgo grave o inminente para la seguridad o salud de los trabajadores.
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9)

h)

Todas las demas medidas que se derivan de la legislacién vigente.

Los Delegados Departamentales y los Inspectores de Trabajo seran responsable
penal, civil y administrativamente por sus actuaciones fuera del marco de la ley, asi
como por los dafios y perjuicios que provoquen por dichas actuaciones,
particularmente cuando divulguen los datos que obtengan con motivo de sus
inspecciones o visitas, que revelen secretos industriales o comerciales que tengan
razon de su cometido; que asienten hechos falsos en las actas que levantan o en
los informes que rindan; que acepten dadivas de los patronos o de los trabajadores
o de los sindicatos que se extralimiten en el desempefio de sus funciones o que en
alguna otra forma violen gravemente los deberes de su cargo deben ser destituidos
de inmediato, sin perjuicio de las demas responsabilidades penales, civiles o de otro
orden que les correspondan.

En lo relativo a la divulgacion de los datos que obtehgan con motivo de sus
inspecciones o visitas a los secretos industriales o comerciales que tengan
conocimiento, la prohibicién a que se refiere el parrafo anterior subsiste atn después
de haber dejado el servicio.

Para el cumplimiento de sus funciones los Inspectores de Trabajo, pueden citar a
sus oficinas a empleadores y trabajadores y éstos estan obligados a asistir, siempre

que en la citacion respectiva conste expresamente el objeto de la diligencia.

La inasistencia a cualquier citacién constituye violacion de las leyes laborales, dando lugar

al procedimiento de inspeccién y al procedimiento sancionatorio por la inasistencia a la

citacion”.

55


Administrador
Cuadro de texto


vigente, para el resguardo de los derechos de los trabajadores en la relacion laboral
relacionada, asi como también facilitan la informacion técnica y asesoran a los
empleadores y a los trabajadores sobre la forma mas eficiente del cumplimiento de las

disposiciones legales”. 20

La inspeccion laboral no tiene que ser sencillamente represiva o punitiva. Una de sus
funciones primordiales es prestar ayuda a la prevencion de las posibles infracciones, a
través de la asesoria a las partes que intervienen en la relacion de trabajo, para que

alcancen el mejor cumplimiento de sus obligaciones legales.

4.5. Las funciones de la Inspeccion General de Trabajo

Sus funciones son las que a continuacion se indican:

a) Funci6n informativa, asesora y preventiva: la funcién de proteccion de los derechos
humanos que tiene que cumplir el Estado comprende la prevencién de las posibles
violaciones, que lo obliga a la advertencia de las empresas en todo lo que sea
relacionado con las responsabilidades legales, para la realizacién de una labor
permanente de informacion en la busqueda de hacerles conciencia de todo lo que
tenga relacion con el contenido, validez, aplicacion y beneficios del respeto de los

derechos laborales, asi como de las consecuencias que una infraccion trae consigo,

2 Ibid. Pag. 205.
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b)

tanto en el orden legal como el debido desarrollo de las actividades de prod
Hrey
que de forma indudable, ante la infraccion de los derechos laborales, padeceran unz

baja de rendimiento, con grave perjuicio para la empresa.

Las politicas pablicas tienen que orientarse a lograr el convencimiento, de parte de
los empleadores, en relacion a que el respeto a los derechos laborales, antes que
ser una carga para la empresa, es el generador de condiciones adecuadas de
trabajo, y tiene incidencia en el mejor desempefio de la produccion. Pero, si la
situacion senalada pasa desapercibida, el Estado incurre en una grave violacion a

sSus compromisos internacionales.

La actividad del Estado por medio de la Inspeccién General de Trabajo tiene que
comprender que el asesoramiento para las partes de la relacion laboral, en cuanto

a la mejor forma de cumplir con sus respectivos compromisos es esencial.

En consecuencia, la funcion del Estado no puede encontrarse limitada a la sencilla
vigilancia o labor policial, y a la actividad sancionatoria. De forma obligatoria, tiene
que evitar posibles violaciones, para lo cual puede desarrollar todo tipo de
actividades preventivas, educativas, informativas y de sensibilizacién, lo que

constituye uno de los mejores caminos para el alcance la paz social.

Funcion de vigilancia: la labor preventiva del respeto a los derechos laborales, que

el Estado tiene obligacion de cumplir implica que la Inspeccion General de Trabajo
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tiene que realizar una labor permanente, de observacién y monitoreo de lo g

a dia sucede en los diferentes centros de trabajo.

Dentro de la organizacion interna de la Inspeccién General de Trabajo, la seccién
de visitaduria laboral, es la encargada de la realizacion de visitas a las empresas

para la verificacion del cumplimiento de la normativa.

c) Funcién de la conciliacion: de acuerdo a lo regulado en el Articulo 103 de la
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala las leyes que regulan las
relaciones entre empleadores y trabajadores son conciliatorias. Ademas, en su
parte considerativa el Cédigo de Trabajo Decreto 1441 del Congreso de la Republica
de Guatemala remarca que las normas de trabajo tienen que inspirarse en el

principio de ser esencialmente conciliatorias entre el capital y el trabajo.

Debido a ello, tiene que entenderse que el derecho laboral busca verificar el conflicto.
Cuando se tiene conocimiento de prestaciones laborales, la rapidez tiene que ser una
norma de solucién que lamentablemente cada dia se hace mas lejana, debido a los
procedimientos administrativos, originandose serios perjuicios para las partes, de forma

especial para el trabajador.

Ello, debido a que el sustento unicamente depende de su trabajo y de los ingresos que por
si mismo percibe y es entonces cuando la ley trata de evitar el problema de los tramites, a

cambio de una conciliacidon que pueda satisfacer a las partes.
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Laboral que tiene a su cargo la atencion de las demandas que ante ella presentan los

trabajadores, en procuracién del pago de sus prestaciones, siendo necesario que se insista
en una labor eminentemente conciliatoria, de acercamiento entre las partes, de basqueda
de soluciones legales y equitativas, para la solucién de conflictos, originados casi siempre
por despidos o impago de prestaciones. La misma no es un tribunal de justicia, no es un
érgano jurisdiccional y por ello, al tratar de evitar un posible juicio, tiene la funcién de
amigable componedora, que tiene que buscar el acercamiento entre las partes, debido a
que si esa circunstancia no se da, estas se veran bajo la obligacién de acudir a la via
judicial.

Entre los principios fundacionales que se encuentran contenidos en los principios rectores
se incluye la obligacién de castigar las violaciones a los derechos laborales. Las personas
que violen las disposiciones legales tienen que ser sometidas inmediatamente a un
procedimiento judicial, es decir, tienen que reconocer que la facultad de imponer sanciones
es correspondiente a la funcién jurisdiccional y no a la administrativa, lo cual se encuentra
en relacion con lo regulado en el Articulo 283 del Cédigo de Trabajo Decreto ntimero 1441
del Congreso de la Republica de Guatemala: “Los conflictos relativos a Trabajo y Prevision
Social estan sometidos a la jurisdiccion privativa de los Tribunales de Trabajo y Prevision

Social, a quienes compete juzgar y ejecutar lo juzgado”.

También, es de importancia lo regulado en el Articulo 415 del Cédigo de Trabajo Decreto
namero 1441 del Congreso de la Republica de Guatemala: “El Ministerio de Trabajo y

Prevision Social a través de la Inspeccion General de Trabajo tiene accion directa para
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social, conforme el Articulo 281 de este Cédigo.

Agotada la via administrativa que condene al sujeto considerado infractor de las normas
de trabajo y prevision social o por obstruir la labor de inspeccion, después de haber
interpuesto el recurso que se encuentra normado en el Articulo 275 del Cddigo, éste podra
promover el proceso contencioso administrativo de Trabajo y Prevision Social establecido
en el Articulo 417 ante el Juzgado de Trabajo y Previsién Social de ejecucion del trabajo,
dentro de los veinte (20) dias habiles siguientes a la notificacion de la resolucién del recurso
de revocatoria.

La demanda en el proceso contencioso administrativo de Trabajo y Prevision Social debera
contener los mismos requisitos establecidos en el Articulo 332 de este Codigo. En caso la
infraccion se refiera al incumplimiento de normas relativas a condiciones generales
minimas de empleo, trabajo, salud y seguridad ocupacional previstas en la legislacion de
trabajo y prevision social, para el planteamiento de esta accién, el infractor debera acreditar

haber adoptado las medidas que garanticen el cumplimiento de la normativa laboral”.

Todo lo que precede evidencia que la Inspeccién General de Trabajo carece de facultad
sancionatoria, debido a que su funcién es de vigilancia, prevencién y conciliacion de
conflictos, pero al darse la posibilidad de imponer una sancién, su responsabilidad es la
promocion de la denuncia correspondiente ante los tribunales de justicia, para que sean
los mismos los que impongan o no la sancién. Esa situacién tiene graves consecuencias
para el ambito laboral, debido a que aleja la posibilidad de imposicion de sanciones. Con

anterioridad se legisldé dando la facultad a la Inspeccion General de Trabajo, pero en su
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lo que se ha generado una laguna legal que requiere de solucion inmediata, para la

adaptacion de las actuaciones a una mejor posibilidad de promocién para el cumplimiento
de las obligaciones laborales y la creacién de los mecanismos judiciales para que el

conocimiento y posible sancién de las faltas laborales sea pronto y efectivo.

La realidad que se vive no puede mantenerse, debido a que ninglin Estado puede sentirse
satisfecho si sus politicas publicas no se encuentran orientadas al eficiente cumplimiento

de la legislacion vigente.

4.6. Determinacién de las deficiencias de la Inspeccion General de Trabajo en el
control de bonificaciones y premios por metas que desestabilizan las

condiciones salariales para empleados de call centers

La relacion de trabajo hace referencia al empleo regular por tiempo definido que se inscribe
en una relacion de trabajo dependiente, al empleo no regular o atipico que no cuenta con
una o varias caracteristicas y al empleo regular. Ademas, se clasifica en modalidades de
organizacion del tiempo de trabajo atipico, a los contratos no permanentes y a las

relaciones de trabajo no independientes.

Los trabajadores empleados en modalidades de empleo atipicas suelen carecer de la
proteccion, derechos y prestaciones en relacion de los que gozan los asalariados, en

particular en cuanto a las prestaciones de desempleo, y es posible que no puedan
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social, a la formacion y al desarroilo profesional, que reciban un salario inferior, que sus

condiciones de trabajo sean peores y que la proteccién a la seguridad y la salud en el

trabajo sea limitada.

En la actualidad aproximadamente la mitad de la fuerza de trabajo mundial tiene un empleo
asalariado, pero muchos trabajadores no trabajan a tiempo completo para un mismo
empleador. El trabajo supuestamente atipico se ha convertido en el empleo tipico y la
norma ha pasado a ser la excepcion. También, existen empresas que ya no contratan de
forma directa a la totalidad de su fuerza de trabajo o a una gran parte de ella, y
generalmente recurren a procesos de subcontratacion, externalizacion y a cadenas de

suministro que estan adquiriendo dimensiones mundiales.

En el subsector de las telecomunicaciones donde hasta hace poco eran prevalecientes las
relaciones de trabajo en muchos paises, en las Ultimas décadas se han ido extendiendo
determinadas modalidades de empleos atipicos, en particular el empleo a tiempo parcial,
temporal y ocasional y los contratos de duracion determinada, el trabajo temporal, el trabajo

auténomo, la subcontratacion y el trabajo a distancia o a domicilio.

Por el contrario, el sector de los centros de contacto o call centers suelen caracterizarse
por la prevalencia de relaciones de trabajo atipicas, a pesar de que en algunos paises la

ley y la practica laboral traten de evitar la adaptabilidad y el crecimiento de las empresas.
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En ocasiones, también son de utilidad para que algunos trabajadores tengan acc
modalidades de empleo estandar, y ofrecen diversas opciones para la conciliacion de la

vida personal y la vida laboral.

“La privatizacion, liberalizacion y reestructuracion de estos sectores, ha sido gradual o
rapida, ha estado acompariada de profundos cambios en la gama y tipo de empresas del
sector, fuertes inversiones en infraestructuras de telecomunicaciones y redes de proxima
generacion, competencias y grandes adquisiciones, nuevas oportunidades de trabajo y

cambios tecnoldgicos en la organizacion del trabajo que lesionan la composicion del

sector”.2

El Articulo 278 del Cédigo de Trabajo Decreto 1441 del Congreso de la Republica de
Guatemala regula: “La Inspeccion General de Trabajo, por medio de su cuerpo de
inspectores y trabajadores sociales, debe velar porque patronos y trabajadores y
organizaciones sindicales, cumplan y respeten las leyes, convenios colectivos y
reglamentos que normen las condiciones de trabajo y prevision social en vigor o que se
emitan en el futuro.

Los arreglos directos y conciliatorios que se suscriban ante los inspectores de trabajo o
trabajadores sociales, una vez aprobados por el inspector general de trabajo o por el
subinspector general de trabajo, tienen caracter de titulo ejecutivo.

En los asuntos que se tramiten ante las autoridades administrativas de Trabajo, los

interesados no necesitan la intervencidén de abogado, pero si se hicieren asesorar

21 Bearing. Op. Cit. Pag. 103.
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a estos dltimos, s6lo podran asesorar a los miembros de sus respectivos sindicatos ante la
dependencia respectiva y exclusivamente en asuntos cuya cuantia no exceda de
trescientos quetzales.

Las disposiciones contenidas en el Articulo 323 rigen también para el caso de que los
interesados se hagan representar en sus gestiones ante las autoridades administrativas de
trabajo, pero la circunstancia de que miembros del personal de una empresa comparezcan

a gestionar por ésta, se debe considerar como gestién directa del respectivo patrono”.

Los servicios de telecomunicacién son sectores que han tenido un crecimiento bastante
rapido en la economia mundial, se han encargado de una transformacion esencial en las
ultimas dos décadas, marcadas por el rapido crecimiento de la pena y el alcance de sus
servicios y por los cambios en la estructura del mercado laboral y de la organizacion del
trabajo, tanto en Ila relacion de empleo como en los contratos comerciales. Esa
transformacion ha hecho que las tecnologias de la informacion y las comunicaciones hayan
tenido repercusiones tanto positivas como negativas en relacion a las empresas y en el

trabajo.

Las reformas estructurales en las telecomunicaciones han restringido los monopolios
publicos y han dado lugar a la aparicion y ampliacién de los operadores privados, y ello ha
lesionado cada vez mas el empleo, las condiciones de trabajo y las relaciones laborales.
Los nuevos puestos de trabajo creados tienen que ser empleos provechosos y de calidad

que supongan una oportunidad y un reto para las organizaciones de empleadores y de
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N
. . . . Ureypan ot
deficiencias de la Inspeccion General de Trabajo no han permitido el control

bonificaciones y premios por metas que desestabilizan las condiciones para los empleados

de call centers.
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CONCLUSION DISCURSIVA

La Inspeccion General de Trabajo, por medio de su cuerpo de inspectores y trabajadores
sociales es la encargada de que se vele porque los patronos y trabajadores, asi como las
organizaciones sindicales, cumplan y respeten las leyes, convenios colectivos y
reglamentos que normen las condiciones de trabajo y prevision social en vigor o que se
emitan en lo futuro. Los arreglos directos y conciliatorios que se suscriban ante los
inspectores o trabajadores sociales, una vez aprobados por el Inspector General de

Trabajo tienen caracter de titulo ejecutivo.

La finalidad de contratar una actividad a un tercero en el derecho laboral es la reduccion
de los gastos de explotacion, principalmente mediante la disminucion de los costos de la
mano de obra, que tiene que traducirse en salarios mas bajos, asi como en la utilizacion
de mano de obra. Con frecuencia, la subcontrataciébn se asocia con las actividades
secundaria y si bien el trabajo en los call centers puede considerarse como una actividad

principal, se suele contratar a proveedores de servicios para la disminucién de gastos.

Se recomienda que la Inspecciéon General de Trabajo fiscalice el pago de las bonificaciones
y premios por metas que desestabilizan las condiciones salariales para los empleados de
call centers, asi como que proporcione la debida orientacién sobre la forma de que se
debera determinar eficientemente la existencia de una relacién de trabajo y asegurar la
aplicacion de normas de proteccién que dejen bien claro a qué parte se relacionaran las

obligaciones de proteccion laboral en la sociedad guatemalteca.
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