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OPINION DESPUES DE LA PANDEMIA

Eltrabajo y el fin de una era

& por Enrique Dans of 7 septiembre, 2022 - 02:28

n un estudio reciente, el 95% de una muestra de 300 gestores de
contact centers norteamericanos afirmaron haber adoptado,

estar implementando o estar planeando, el uso de tecnologias de
automatizacion avanzada destinadas a sustituir a sus agentes.

Es una profesion que, en 2020, desempeiiaban
aproximadamente tres millones de personas en el pais con sueldos medios en
torno a los 37.000 ddlares anuales.

éDe qué estamos hablando? Una profesion que, seguramente por desgracia,
conocemos bien. Los operadores de call centers, mas conocidos ahora como
contact centers por incluir otros canales como la web, el correo electronico o
la mensajeria instantanea (y hasta la telepatia si llega a desarrollarse algin
dia), son esas personas que nos encontramos al otro lado del canal cuando
llamamos al servicio al cliente de muchas companias. También cuando
alguien nos llama de una compahia para intentar, por lo general, vendernos

algo.

En el primer caso, el llamado inbound, la compania recibe llamadas de
clientes que necesitan algo de ella, sea una demanda de servicio para un
producto, una aclaracion o duda, etc. El operador debe, por lo general,
responder a esas preguntas o redirigirlas de la manera adecuada, en muchos
casos siguiendo guias de procedimientos en funciéon de lo que el cliente le
reclama.

En ocasiones, se sustituyen parcialmente por servicios
automatizados de voz (Interactive Voice Recorder, o IVR) que contestan
con grabaciones en funcion de determinadas palabras pronunciadas por el
cliente, en lo que era ya un presagio -muy malo, ademas- de automatizacion.

En el segundo caso, el outbound, el teleoperador encarna una de las
profesiones méas denostadas, la de quien nos llama, a veces de manera
persistente, para intentar vendernos algo, utilizando para ello un guién
con todas las opciones posibles destinado a acorralar a quien esta al otro lado
para que la venta tenga lugar.

Un tipo de llamadas que sufren un elevado porcentaje de personas, que
tienden a considerarse desde molestas hasta directamente odiosas.

Llamadas que en paises como Espana pueden evitarse en gran medida
apuntando nuestro niumero de teléfono en la llamada Lista Robinson, que
hace sentir a los que estamos en ella como auténticos privilegiados cada vez
que estamos con alguien y le suena "una de esas llamadas" de las que t1 ya ni
te acuerdas.

¢Qué ocurre con los teleoperadores? Que por mucho que sea una profesion
denostada, que genera un elevado nivel de frustracion y que posee una
rotacion muy elevada de casi el 40%, da trabajo a personas que consiguen,
gracias a ella, llevar un sueldo a sus casas a fin de mes.

Por mucho que sea una profesion
denostada, los teleoperadores consiguen,
gracias a ella, llevar un sueldo a sus
casas a fin de mes

Pero por otro lado, somos todos -sobre todo los que utilizamos habitualmente
asistentes como Siri, Alexa y similares- perfectamente conscientes de hasta
qué punto han mejorado las tecnologias de locucion y
reconocimiento de voz.

Una progresion que lleva incluso a que muchos actores protesten por el papel
cada vez mas importante que tienen las voces sintéticas en su profesion. Cada
vez mas actores son contratados para alimentar repositorios de
entrenamiento para voces sintéticas, o ven como esas voces sintéticas llevan a
cabo contratos para los que antes se contrataba a un actor.

Naturalmente, lo que es suficientemente bueno como para grabar una
pelicula o un anuncio, lo es también para estar al otro lado cuando llamamos
a una compania o cuando una compania pretende vendernos algo
telefonicamente.

La automatizacion de los contact centers soluciona claramente muchos de los
problemas de sus responsables: el incremento progresivo de los costes (54%),
el reclutamiento de agentes en una profesion con una consideracion
generalmente negativa (49%), la rotacion creciente de sus agentes (39%), o la
gestion de llamadas en momentos de pico de actividad (39%).

¢Van a sustituir las maquinas a los operadores de contact center? Algunos
sitlan la profesion de telemarketer en un 95% de probabilidad de
automatizacion en los proximos anos. Y

a los representantes de servicio al cliente en un 87%, decididamente no las
mejores perspectivas para una profesion que, en cualquier caso, no es
especialmente vocacional, sino mas bien, en muchos casos, el recurso de
quien no encuentra otra cosa que hacer.

éSera mejor el mundo tras automatizar este tipo de profesiones? Tengo mis
dudas. Pero el proceso sigue la l16gica marcada: si un trabajo puede ser
llevado a cabo por maquinas de manera razonablemente competente -y los
seres humanos que lo hacian no lo encuentran especialmente interesante o
vocacional- lo mas probable es que la sustitucion se produzca.

La evidencia deberia llevarnos a pensar sobre el futuro del trabajo: ¢nos
gusta lo que hacemos o es simplemente una forma de llevar dinero a casay
hacer otras cosas que nos gustan infinitamente mas?

¢Qué cosas, ademas de permitirnos vivir de ellas, hariamos por el placer de
hacerlas, porque nos gusta dedicarnos a ellas, porque son una forma de dar
sentido a lo que hacemos? Porque las que no sean asi, las que hagamos sin
ninguna pasion, simplemente porque nos pagan por ello, probablemente
seran, mas tarde o mas temprano, automatizadas y llevadas a cabo por una
maquina, sean ser teleoperador, cajero en un banco o actor de doblaje.

Aunque a algunos les parezca ciencia-ficcion, la era del trabajo resignado, del
"hago esto solo porque no me queda mas remedio", podria estar llegando a su

fin, con todo lo que ello conlleva.

Mejor ir pensandolo y, sobre todo, preparandose para ello.
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