UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BAJA CALIFORNIA
FACULTAD DE IDIOMAS

POR LA REAlIZACllj! PLENA DEL HOMBRE |

BAJA CALIFORNIA

Literacidad para el trabajo: el caso de los emigrantes
retornados contratados en los call centers de la frontera

México-Estados Unidos.

Para obtener el Grado de Maestro en Lenguas Modernas

Presenta

Christian Conrado Pardo Eudave

Tijuana, Baja California, junio de 2019



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BAJA CALIFORNIA
FACULTAD DE IDIOMAS

POR LA REALIZACION PLENA DEL HOMBRE

Literacidad para el trabajo: el caso de los emigrantes retornados

contratados en los call centers en la frontera México-Estados Unidos

Para obtener el Grado de Maestro en Lenguas Modernas
Presenta

Christian Conrado Pardo Eudave

Aprobado por :
7

it i,

/ Dra. Jitka Crhova

r\: Directora

N o e

Dr. Francisco/Javier-Hernindez Quezada Mtra. Blanca Amalia Robles Gutiérrez

Codirector Lectora

Tijuana, Baja California, junio de 2019



indice

RESUIMEIN ..ttt e b ettt st et e s bt e s a bt e bt e sabe et et sate s abeesbeeenbe e bt e sabeesanesaneenbeesnrean 5
(0 101 V1 (o T8 I g1 0o [1 Tod o] o] o TR 7
I g1 =Tot=To [T 0 =TSP PT PP 7
1.2. Planteamiento del ProbIEMa ..........ooueeiiiieeceeee ettt 9
IR T @ ] o =1 £ 1Yo LR 12
1.3.1. ODJELIVO GENEIAL .....ocviiiiieeieeeteeeeeete ettt sttt s teerte s e te e s e s te e besrsenaesreenseessessnensens 12
1.3.2. ODJetiVOSs ESPECITICOS. ..uviiviirieiieieeieete ettt be et esbe e sbeeaseeteeaesrsebeetaesreenes 12

I B T 1 ) o Vo] o o TSRS 12
Capitulo 11, MArCO TEOKICO ....cuevieuiitiieierieet ettt sttt ettt se bt ebe b neenen 15
2.1. Contexto Sociocultural y Geopolitico de TIiJUANA .........cccveereuirinieiirieieerieeeseee e 15
2.1.1. Anélisis del caso de los migrantes retornados en Tijuana. .........ccccecevvererereeneieenieenieeee 18
2.1.2. Distincion entre retornados y deportados: una precisién conceptual. ...........cccoeevvenennene. 19
2.1.3. Situacion de los migrantes retornados en Tijuana: retosy desafios. ........c.ccccoveveirenienas 21

2.2. Call CeNLEIS €N THUANA ...cueeviiveeciecteeeieee ettt ete e et e steeteste e tesbeestesseesteessesssesseessessesnsesteensesseensenns 24
2.2.1. Literacidades situadas en [0S Call CeNLErsS. .......c.ccevveieiiieiereeseeee e 27
2.2.2. Negociando la Identidad en 10S Call CENtErS. .......cccvvcveveecierierieee et 29
2.2.3. Identidad fragmentada, identidad en reconNStruCCiON. ..........ccccveverieiereseseseecesee e 32
2.2.4. Lengua, ldentidad y MoVilidad. .........cccoeeieiieciiieie e 35
2.2.5. Adaptabilidad y Reinsercion Laboral. ..............cocoovviiieiiicicicieeceeeeeee e 37

2.3. MUITHITErACIAAAES .......oovieenieieietese ettt sttt sttt be e be e 39
2.3.1. Literacidad Digital. .........cccoeoeeieiieiee ettt sttt st ne e 41

2.4. Etnografia de 1a COMUNICACION..........ccociiieieiieiiceeiiete ettt a e eneens 42
2.4.1. CompetencCia COMUNICATIVA. ......oceerieiieieeieste ettt ettt et se et e s eesaeeneeseeeneesaeenee e 44

2.5. DISEIIO AB CUISOS ...uveeeteniieeieiteeie st eie et ettt et et e st e te s bt en e sat e st e e e st e sessteeaeesesneesseensenseensenseensenseanes 46
(@=To11 (U] [oJN I I WLV F= Voo TN \V/ 2 oo [o] [0 | ot I 48
N I ©0] 0] () q (0 T TSRO P PP PRSPPURR 49
3.2 Fase 1. Investigacion DOCUMENTAL.........c.ccueiririeieieeeeeieeee ettt sttt ean 51

3.3. Fase 2. Trabajo de CamPO ......ccooeeeerieeieeie ettt ettt sttt st see et e steeeesteeseeneeneeene 52



3.3.1. ENfoque MEetOdOIOGICO. .....cviiiuiieiiieieieieerie ettt st sttt 52

3.3.2. UNIVErS0 0 PODIACION ...ttt 55
3.3.3. Descripcion de la Seleccion de 1a MUESEIA. ........c.ooueieirieiriinneeeee e 56
3.3.4. DescripCion de 10S INSTFUMENTOS ......c.coueuirieiriirieirieieierie ettt ene 56
3.3.5. Cuestionarios para migrantes retorNad0S. .......c..ccveveeererieierierieieeee et nees 58
3.3.6. Entrevistas para capacitadores de call CENTEr ..........ccoviviiirieiiiceeeeeene 58

3.4. Descripcion del proceso de @NAlLISIS .......c..ceveirerieirieieceeee et 59
3.5. Fase. 3. Disefio de la Propuesta para un programa de capacitaCion ............ccccceeveevnenecnienens 60
Capitulo TV. RESUITAAOS ......ccvieeiiiieeiecteeteeeete ettt ettt ettt e et a et e et e s as et e sbeetesbaesbeereeseeesnens 63

4.1. Descripcion demograéfica del primer grupo de informantes: migrantes de retorno empleados
Tl or= 1| o] o) (-] RO 64

4.1.1. Descripcion demogréfica del segundo grupo de informantes: capacitadores de call center.

............................................................................................................................................................ 78

4.2. Analisis de resultados del primer grupo de informantes ..........coccocveeeeieeceeccinecceeceeceeeereens 80
O Y L0 L T L =T = ol T = T [OOSR 81
4.2.2. Literacidad Digital. ........ccccoviiiiiiiieieee ettt ettt e sne e naeeanens 106

4.3. Anélisis de resultados del segundo grupo de informantes ...........ccccoeeveeeeecieeece e, 112
4.4. Diagnostico de necesidades especificas para la elaboracién de una propuesta de programa de
capacitacion dirigido a migrantes de retorno laborando en call centers ...........cccecvevveveeeieeennne. 119
4.5. Descripcion y justificacion de la propuesta para el desarrollo de un programa de capacitacion
para migrantes retornados que trabajan en Call Center .........ccccoeevvevievieciecieennenne. 121

4.5.1. ODJELIVOS Y MELAS. ...evevieeiiciieteeieteete sttt st te s e te et e s teebesre e teesaesaeesaesseensesneenes 122
4.5.2. Objetivos generales y eSPECITICOS .....cviiriviriciicecece e 122
B.5.3. IMIBLAS. ..ttt bbbt b et bbbt bt e st bt bt e at e bt eate b e eanen 123
A.5.4, JUSHIFICACION. ..ottt ettt bttt ettt b ettt be st e s nbenea 124
4.5.5. 0OrganizaCion del CUIS0. .......cccciiuiiiiiiiee ettt ettt ettt sa s saeaesaa s 125
I T 1Y/ [=1 (oo (o] [oTo - VAU PO 126
4.5.7. Seleccion y organizacion del contenido. ...........ccooeeieiieiiciee e 127
(@=T o1 1 (U] [0 IV A @0 g Tod 11 5] o] -t S 128
=] (= =] (o] LTSRS 132



Anexo. A Instrumentos para la recolecCion de datos ............coeoeereirerieenierineeereeee e 137

Anexo B. Instrumentos para reColeCcCion datos ............ccceveiririeinieiinierieesereeie e 142
ANEXO C. EJEMPIO A€ BNEFEVISTA. ... ettt sr e b sne b nren 144
ANEXO D. EJEMPIO A& BNEFEVISTA. ....c..cueeueeiieieieieet ettt s 157
ANEX0 E. EJeMPIO de BNEIEVISTA ....cvocuieiiieeie ettt st s s beeaaesreenaeennennas 168

indice de Figuras y Tablas

indice de figuras
Figura 1. Lugar de nacimiento de los informantes pertenecientes al primer grupo .................... 65
Figura 2. Ultimo grado de escolaridad de los informantes pertenecientes al primer grupo ....... 66

Figura 3. Competencia para redactar textos en inglés, Call Center A .........ccccoovevevieiieeceiieenns 82
Figura 4. Competencia para redactar textos en inglés, Call Center B ..........c.ccceevveveiieieenns 83
Figura 5. Competencia para redactar textos en inglés, Call Center C ...........ccooevveieiicvvenenne. 84
Figura 6. Competencia para leer textos en ingles, Call Center A .........cccoooveieeiecic v 85
Figura 7. Competencia para leer textos en ingles, Call Center B .........cccccevveviivecvciiececienen, 86
Figura 8. Competencia para leer textos en inglés, Call Center C .........cccovviviiieiciiicicieene 87
Figura 9. Competencia en cuanto a la pronunciacion del inglés, Call Center A ..........c..cccve. 88
Figura 10. Competencia en cuanto a la pronunciacion del inglés, Call Center B ...........c........... 89
Figura 11. Competencia en cuanto a la pronunciacion del inglés, Call Center C ...................... 90
Figura 12. Competencia para redactar textos en espafiol, Call Center A. ... 91
Figura 13. Competencia para redactar textos en espafol, Call Center B. ...........cccccovevveiieennen. 92
Figura 14. Competencia para redactar textos en espafiol, Call Center C. ........ccccceovrviiiiiennnn, 93
Figura 15. Competencia para leer textos en espafiol, Call Center A .........cccoceovieiiieicniienenn, 95

Figura 16. Competencia para leer textos en espafiol, Call Center B ..........cccceovvveieieiciiicnnn, 96



Figura 17. Competencia para leer textos en espafol, Call Center C ..........cccooeiiieiiiiiiininens 97

Figura 18. Competencia en cuanto a la pronunciacién en espafiol, Call Center ........................ 98
Figura 19. Competencia en cuanto a la pronunciacion en espafol, Call Center B ..................... 99
Figura 20. Competencia en cuanto a la pronunciacion en espariol, Call Center C ................... 100

Figura 21. Capacidad para adaptarse a las necesidades comunicativas del cliente, en cuanto al
cambio del grado de formalidad para asemejarse al del cliente, Call Center A .........ccccue.e... 101
Figura 22. Capacidad para adaptarse a las necesidades comunicativas del cliente, en cuanto al
cambio del grado de formalidad para asemejarse al del cliente, Call Center B ....................... 102
Figura 23. Capacidad para adaptarse a las necesidades comunicativas del cliente, en cuanto al
cambio del grado de formalidad para asemejarse al del cliente en inglés, Call Center C ........ 103
Figura 24. Capacidad para adaptarse a las necesidades comunicativas del cliente, en cuanto al
cambio del grado de formalidad para asemejarse al del cliente en espafiol, Call Center A ..... 104
Figura 25. Capacidad para adaptarse a las necesidades comunicativas del cliente, en cuanto al
cambio del grado de formalidad para asemejarse al del cliente en espafiol, Call Center B ..... 105
Figura 26. Capacidad para adaptarse a las necesidades comunicativas del cliente, en cuanto al
cambio del grado de formalidad para asemejarse al del cliente en espafiol, Call Center C. .... 106

Figura 27. Capacidad para realizar multitasking, Call Center A ..o 107
Figura 28. Capacidad para realizar multitasking, Call Center B ..........ccccooveveeieivieiiciecenn, 108
Figura 29. Capacidad para realizar multitasking, Call Center C ..........c.ccoeveviveveiieiieie e, 109
Figura 30. Capacidad para usar una computadora, Call Center A .........cccccveevvveieeveiieceens 110
Figura 31. Capacidad para usar una computadora, Call Center B ...........ccccovvvvevveveiicieenn 111
Figura 32. Capacidad para usar una computadora, Call Center C ..........ccccccevvevviieveeieenen, 112

indice de Tablas
Tabla 1. Relacion entre variables de edad, lugar de nacimiento, ultimo grado de escolaridad,
idiomas, tiempo de residencia en EE. UU., tiempo de residencia en Tijuana, y tipo de retorno

de los migrantes del Call Center A..........oiv i 67

Tabla 2. Relacion entre variables de edad, lugar de nacimiento, ultimo grado de escolaridad,

idiomas, tiempo de residencia en EE. UU., tiempo de residencia en Tijuana, y tipo de retorno



de los migrantes del Call Center B...........cccoviieiieiice e 70

Tabla 3. Relacion entre variables de edad, lugar de nacimiento, ultimo grado de escolaridad,
idiomas, tiempo de residencia en EE. UU., tiempo de residencia en Tijuana, y tipo de retorno

de los migrantes del Call Center C .........covoiiiie e 74

Tabla 4. Relacion entre variables de sexo, carrera profesional, afios de experiencia como
capacitador y call center en el que laboran los capacitadores del segundo grupo de

INFOTINANTES ..ottt e e e oo et e e e e e e e e e ettt eeeeeeneeereeeeeeaaaeaans 79



Resumen

El presente trabajo de investigacion fue realizado con el objetivo de disefiar una propuesta para la
elaboracion de un programa de capacitacion dirigido a mejorar el nivel de las competencias en
multiliteracidad y literacidad digital de los migrantes de retorno que trabajan, o buscan trabajar, en
un call center. Para ello se edifico un marco tedrico de referencia en el que se reunieron los conceptos
mas relevantes para el desarrollo de la investigacion, por ejemplo, los conceptos de multiliteracidad,

literacidad digital, competencia comunicativa, y disefio de cursos.

En cuanto al marco metodoldgico, el enfoque utilizado para la obtencion de datos fue mixto,
es decir, una mezcla de elementos pertenecientes a los métodos cuantitativo y cualitativo
respectivamente. Durante la fase correspondiente al trabajo de campo se visitaron tres call centers
distintos, en los que se encuesto a un total de 100 migrantes de retorno, asi como a tres capacitadores
de call center. Posteriormente, los datos fueron organizados en una matriz de variables con el

programa SPSS, con la intencion de facilitar el proceso final de analisis de resultados.

Entre los resultados obtenidos, se pudo observar que las percepciones de los migrantes de
retorno sobre su nivel de competencia en el ambito de las multiliteracidades y la literacidad digital
difieren considerablemente de aquellas de los capacitadores de call center, lo cual puso en evidencia
una serie de problemas relacionados con la estructura organizacional de estos centros de trabajo. Por
altimo, el disefio de la propuesta partio del analisis de los resultados obtenidos durante la fase del
trabajo de campo, en la cual se detectaron las principales deficiencias en cuanto al nivel de
competencias en multiliteracidades y literacidad digital de los sujetos que conformaron la muestra.
El hilo conductor que organizé los contenidos de este trabajo fue el tema de las multiliteracidades y
la literacidad digital, el cual estd intimamente ligado al rol que los call centers desempefian en el

contexto de la nueva economia y el capitalismo cognitivo. En ese sentido, la propuesta busco brindar



los conocimientos necesarios para fortalecer las competencias profesionales de los migrantes de

retorno que participan en la economia del sector de los call centers.

Palabras clave: multiliteracidades, literacidad digital, migracion de retorno, call centers



