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"Todo esto apesta": los trabajadores del centro de llamadas subcontratado de ATO
estan conmocionados por las condiciones mientras los que llaman se quejan de
personal inexperto

Los Contadores Piiblicos Autorizados de Australiay Nueva Zelanda
también afirman que el "sistema telefénico de la ATO simplemente no
funciona"
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Rob* era parte de un grupo de 16 trabajadores contratados por un operador privado para responder llamadas telefénicas para la
linea de atencién al cliente de la Oficina de Impuestos de Australia.

Tras la capacitacion, se contact6 a la cohorte por teléfono y tres renunciaron inmediatamente. En seis meses, solo quedaban
cuatro empleados del grupo original.

"Me quedé impactado por lo que pasa en estos lugares: es increible", dice Rob, quien trabajo para Probe Operations, una empresa
de capital privado, el mayor operador de centros de llamadas externalizado de la ATO.

“La presion a la que someten a estas personas es extrema, cada minuto esta monitoreado y si te pasas del tiempo de llamada te lo
hacen saber inmediatamente.
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“Todo esto es un desastre. [La ATO] ha transferido estos puestos de trabajo a empresas privadas y los salarios son drasticamente
mas bajos, lo que obliga a las empresas a embolsarse la diferencia”.

Los que estan al otro lado del teléfono también lo han notado.

Suscribete: Correo electronico de noticias de ultima hora de AU —>

El Defensor del Pueblo Fiscal ha estado recibiendo informes sobre el deterioro del servicio en las lineas telefénicas de la ATO por
parte de agentes fiscales, quienes sefialan que a menudo hablan con personal de llamadas que no puede proporcionar respuestas
informadas.

Segtn un informe del Defensor del Pueblo publicado el mes pasado, los trabajadores subcontratados (la mitad de los cuales
tienen menos de un afio de experiencia) responden mas del 85% de las llamadas de la ATO, incluidas las de los agentes fiscales.

Y uno de los problemas es la enorme rotacion de personal de los operadores con fines lucrativos, segin el informe.

En el ejercicio 2024-25, la rotacion de personal en los centros externalizados fue del 125%, aunque los datos no distinguian entre
operadores. Esto se compara con el 31% del personal interno de la ATO.

En otras palabras, es como si toda la plantilla de las empresas subcontratadas rotara durante un afio calendario y luego una cuarta
parte adicional de la fuerza laboral se fuera.

Mismo trabajo, menor salario

Trabajadores como Rob suelen ganar unos 26,70 dolares por hora, lo que equivale a un salario base de unos 52.800 délares al
afo, segln entrevistas con empleados actuales y anteriores. El salario sube a poco mas de 60.000 délares para los lideres de
equipo.

Los empleados directos de la ATO, que trabajan en las mismas lineas telefonicas, generalmente ganan mas de $72,000.

Los trabajadores subcontratados argumentan que a pesar de tener las mismas funciones, acceso a sistemas y obligaciones de
seguridad que los empleados de la ATO, la disparidad salarial, la falta de capacitacion y las condiciones laborales inferiores a las
del servicio publico son extremas.

Cuando Rob trabajaba por teléfono con Probe, podia aumentar su salario en 2 dolares por hora si hacia un promedio de 25
llamadas al dia durante un periodo de dos semanas.

Pero otros miembros del personal que monitorean las llamadas también podrian declarar una “huelga” si consideran que dio
respuestas inadecuadas, anulando su bono por esa quincena.

El sistema de bonificaciones se ajusta periddicamente, pero sigue estando disefiado en términos generales para incentivar a los
trabajadores a atender 25 llamadas al dia, con “huelgas” o “calificadores” que pueden anular una bonificacion.

Denise*, que trabaja con Probe, dice que los incentivos eran tan vagos que "realmente no sabe como funcionan".

“El buen rendimiento de los equipos también puede significar que algunos equipos reciban dinero extra para fiestas de pizza, o al
menos eso es lo que nos dicen. Nunca lo he visto”, dice Denise.

Ella dice que la capacitacion la organiza el personal de la ATO, pero la brindan contratistas privados, lo que ella describe como
"lamentablemente malo".

Hacemos todo lo posible cuando se trata de contribuyentes vulnerables, y yo misma he gestionado varios. Es dificil para el
personal subcontratado, ya que recibimos poco o ningin apoyo, lo que contribuye a nuestra tasa de rotacion de personal, afirma.

“Los contribuyentes vulnerables implican llamadas telefénicas méas largas, contra las cuales tenemos incentivos monetarios, ya
que afectan nuestro tiempo promedio de procesamiento.

“Hasta donde yo sé, somos baratos y nuestras estadisticas se controlan al segundo, lo que nos permite ahorrar millones en
comparacion con los trabajadores de la ATO”.

Probe se negb a responder preguntas, que incluian consultas sobre las experiencias de los trabajadores, las tasas de pago, la
rotacion de personal y los sistemas de bonificacion.
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Los agentes fiscales no estan satisfechos con el servicio

Probe, propiedad de KKR, Concentrix Services, que cotiza en el Nasdaq, y la multinacional britanica Serco comparten contratos
de centros de llamadas con la ATO por un valor de 316,5 millones de ddlares, segiin el analisis de las licitaciones
gubernamentales.

La ATO también utiliza un cobrador de deudas privado , aunque el personal de los centros de llamadas subcontratados también
ha cobrado deudas.

Los contratos se promulgaron después de una directiva de 2023 del gobierno laborista para que todas las agencias “se alejaran de
la subcontratacion de trabajo que es la funcion principal de la APS o la agencia”, en referencia al servicio piiblico australiano.

Si bien los defensores de los consumidores han expresado importantes preocupaciones sobre como el modelo subcontratado
afecta a los contribuyentes vulnerables, los agentes tributarios tampoco estan contentos.

Susan Franks, de Chartered Accountants Australia and New Zealand, dijo que los servicios en linea de la ATO necesitaban una
inversion importante para atender adecuadamente a los agentes fiscales, mientras que "el sistema telefonico simplemente no
funciona”.

"Prefeririamos que las llamadas telefénicas de la ATO fueran respondidas por alguien con experiencia en impuestos y un
profundo conocimiento de los mismos, en lugar de contratistas que estan cambiando... y no tienen experiencia en impuestos”,
dijo Franks.

La secretaria nacional del Sindicato de Servicios de Australia, Emeline Gaske, dice que el gobierno debe centrarse en politicas de
adquisiciones que generen empleos seguros y salarios justos para los trabajadores que prestan servicios esenciales.

"El gobierno federal deberia ser un empleador modelo y garantizar que los acuerdos de subcontratacién de mano de obra que
implementa no generen una competencia a la baja en materia de salarios y condiciones laborales y dejen a los trabajadores en
empleos inseguros", dice Gaske.

Serco se neg6 a hacer comentarios, mientras que Concentrix remitio las preguntas a la ATO.
La ATO se negb a responder a una serie de preguntas, incluidas consultas sobre la alta rotacion de personal en los centros de

subcontratacion, salarios y condiciones y planes de incentivos.

'Obtienes lo que pagas'
Blair*, un ex trabajador de las lineas ATO de Serco, dice que su dia de trabajo comenzaba con “un dolor absoluto”: solo tenia que
encontrar un lugar para estacionar cerca del centro de llamadas en Box Hill, un suburbio de Melbourne.

Pero dice que los problemas de estacionamiento no son nada comparados con un trabajo en un sistema que él describe como "un
fracaso para los trabajadores y el ptblico que paga impuestos".

“Obtienes lo que pagas; no es un buen sistema para retener al personal ni a Ia persona que llama”, dice Blair.

“La capacitacion es bastante basica, y el resto es solo aprendizaje en el trabajo; estas llamando constantemente a los
supervisores, y algunos supervisores son iguales a ti, no saben nada mejor.

Te capacitan personas que se han formado con prisa para que otros se pongan al dia. Obtienes lo que creen que necesitas saber, lo
mas rapido posible, y con suerte lo entiendes. Si no, estas fuera, entra la siguiente persona.

*Los nombres han sido cambiados debido a disposiciones de confidencialidad del empleo.

¢Quieres saber mas? Contacta con jonathan.barrett@theguardian.com
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