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1. Intro duc ción

La dis mi nu ción de las ba rre ras es pa cia les, que ca rac te ri za la ac tual
eta pa de in te gra ción mun dial de la pro duc ción, no ha he cho sino am pli -
fi car la im por tan cia del es pa cio en tan to es ce na rio, lu gar con cre to, ha cia
el que se di ri gen -o des de don de se des pla zan- in ver sio nes y em pren di -
mien tos pro duc ti vos. El pro ce so  ac tual de de sin te gra ción ver ti cal de la
pro duc ción en dis tin tos lu ga res del mun do (po si bi li ta do por  la in ce san -
te evo lu ción de las tec no lo gías de la in for ma ción y de la co mu ni ca ción)
es una ten den cia del ca pi ta lis mo ac tual que in du da ble men te im pac ta en
la con fi gu ra ción de los mer ca dos la bo ra les lo ca les y ace le ra la trans for -
ma ción de los pro ce sos de tra ba jo. De esta ma ne ra, las con di cio nes de
tra ba jo y de em pleo de dis tin tos sec to res eco nó mi cos y de ac ti vi da des
pro duc ti vas muy di ver sas re ci ben la in fluen cia de la glo ba li za ción
eco nó mi ca. 

De he cho, en la ac tua li dad el ca pi tal pres ta es pe cial aten ción a una
se rie de ele men tos a la hora de lo ca li zar in ver sio nes, bus can do siem pre
ase gu rar be ne fi cios cre cien tes. Como ha sido am plia men te ana li za do,
un ele men to cla ve en di cha de ci sión es el po der de ne go cia ción de la
fuer za de tra ba jo y su ca pa ci dad or ga ni za ti va (Klein, 2003; Ian ni, 1999,
Sas sen, 2003, 2007). Los con tex tos eco nó mi co-ins ti tu cio na les que ofre -
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cen rea se gu ros fren te a los re cla mos de ín do le la bo ral y que pre sen tan
ins ti tu cio nes de ne go cia ción la bo ral fle xi bles son los que pre fie ren las
em pre sas que se tras la dan en bus ca de me no res cos tos, ter ce ri zan do y
des lo ca li zan do la pro duc ción.

En este ar tícu lo pre sen ta mos al gu nas re fle xio nes que tie nen como
con tex to el pro ce so de glo ba li za ción y de des lo ca li za ción que hoy afec -
tan a las ac ti vi da des de ser vi cios y que han im pul sa do su ex pan sión en
gran es ca la. Pun tual men te, nos ocu pa re mos del caso de los ser vi cios a
clien tes que se ges tio nan des de call cen ters -cen tros de lla ma da- ubi ca -
dos en Argen ti na y que res pon den a la de man da de fir mas -y clien tes- de
Eu ro pa y Esta dos Uni dos. En las pá gi nas que si guen ana li za mos cua les
son las cir cuns tan cias que acom pa ñan el de sa rro llo de las em pre sas ter -
ce ri za do ras y/o ex por ta do ras de ser vi cios de aten ción a clien tes que lo -
ca li zan sus ope ra cio nes en Argen ti na. 

La hi pó te sis que ha orien ta do nues tra ex plo ra ción en fa ti za el he cho 
de que -en el caso ar gen ti no- di chas em pre sas tie nen como prin ci pa les
in ter lo cu to res a ac to res sin di ca les, de bi li ta dos en al gu nos ca sos y fun -
cio na les en otros, que no re pre sen tan una con ten ción real para el avan ce
de las for mas fle xi bles de tra ba jo aso cia das a la des lo ca li za ción y a la
sub con tra ta ción de ac ti vi da des (se gún ve re mos, las em pre sas ter ce ri za -
do ras de call cen ters de fi nen con un am plio mar gen de li ber tad los sa la -
rios y las for mas de con tra ta ción de sus em plea dos, como así tam bién
otros as pec tos re fe ri dos a la or ga ni za ción de la jor na da la bo ral de los tra -
ba ja do res). Fun da men tal men te, nues tras pre gun tas se re fie ren a la di ná -
mi ca de la ne go cia ción y ac ción sin di cal que acom pa ña la ace le ra da ex -
pan sión de esta ac ti vi dad eco nó mi ca emer gen te.

Se gún ve re mos, el rol que jue ga la fuer za sin di cal con re pre sen ta -
ción de los tra ba ja do res de call cen ters, que se abs tie ne de rei vin di car un 
me jo ra mien to de las con di cio nes la bo ra les de los em plea dos del sec tor,
alien ta la lo ca li za ción de ac ti vi da des de mano de obra in ten si vas que tie -
nen en la or ga ni za ción fle xi ble de la fuer za de tra ba jo su ta lón de Aqui -
les. Una vez que las fir mas mul ti na cio na les que ges tio nan call cen ters
des de Argen ti na se lo ca li zan en el país, los ac to res sin di ca les con tri bu -
yen -por ac ción o por omi sión- a con so li dar un per fil eco nó mi co sec to -
rial ca rac te ri za do por la pre ca ri za ción de las con di cio nes y de las re la -
cio nes la bo ra les. Una de las cues tio nes que ana li za re mos en este tex to es 
que esas ca rac te rís ti cas sec to ria les con for man un buen “con tex to de ne -
go cios” para las em pre sas que, de he cho, es gri men pe rió di ca men te la
po si bi li dad de re lo ca li zar sus pla ta for mas en otros paí ses en caso de per -
der fle xi bi li dad en la uti li za ción del re cur so fuer za de tra ba jo. La cues -
tión que as pi ra mos de jar plan tea da, se in te rro ga so bre las es tra te gias
des ple ga das por los ac to res sin di ca les para li diar con ese tipo de “ame -
na za” -la vo la ti li dad del ca pi tal, de los em pleos y de las in ver sio nes en
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bus ca de me jor ren ta bi li dad- que plan tea un de sa fío ma yúscu lo para la
ac ción sin di cal.

La in for ma ción y las ideas que de sa rro lla mos a con ti nua ción son
sólo al gu nas de los te mas que he mos ido abor dan do en el mar co de nues -
tras in ves ti ga cio nes de los úl ti mos años1. En esos es tu dios nos he mos
ocu pa do de los call cen ters (el so por te que han de sa rro lla do las em pre -
sas para sa tis fa cer un am plio es pec tro de cues tio nes re la cio na das con los 
clien tes en for ma no pre sen cial), pla ta for mas te le fó ni cas que pue den ser
ges tio na das di rec ta men te por la em pre sa in te re sa da en brin dar aten ción
a sus pro pios clien tes (call cen ters in hou se), o por em pre sas pro vee do -
ras de ser vi cios en las que se ter cia ri zan esos ser vi cios de aten ción.
Nues tras preo cu pa cio nes es tán aco ta das a los call cen ters ter ce ri za dos.
Asi mis mo, a par tir del ex plo si vo cre ci mien to que re gis tra ron en Argen -
ti na las ac ti vi da des eco nó mi cas li ga das a la ex por ta ción de ser vi cios, fo -
ca li za mos nues tras ex plo ra cio nes en el uni ver so de los call cen ters
off sho re.

En el trans cur so de nues tra in ves ti ga ción rea li za mos un re le va -
mien to ex haus ti vo de do cu men ta ción -pren sa pe rió di ca, re vis tas es pe -
cia li za das en call cen ters, in for mes sec to ria les y de em pre sas-, rea li za -
mos tam bién una vein te na de en tre vis tas con los dis tin tos ac to res del
sec tor -ge ren tes de re cur sos hu ma nos y re pre sen tan tes sin di ca les-, y en -
tre vis ta mos a agen tes te le fó ni cos de dos em pre sas mul ti na cio na les lí de -
res en el ne go cio de ex por ta ción de ser vi cios. En nues tra in ter pre ta ción,
es jus ta men te la di ná mi ca de re la cio nes la bo ra les que se re gis tra en ese
seg men to de em pre sas el fac tor que con tri bu ye fuer te men te a con fi gu rar 
las ca rac te rís ti cas ge ne ra les de la ac ción sin di cal en el sec tor. Así se in -
clu yó en el di se ño a dos em pre sas: una fi lial de una mul ti na cio nal de ca -
pi ta les fran ce ses y una fi lial de una mul ti na cio nal de ca pi ta les de Esta -
dos Uni dos, am bas em pre sas ter ce ri za do ras de call cen ters, que de di can
la ma yor par te de su ne go cio a la aten ción off sho re. En el caso del ac tor
sin di cal, ob tu vi mos in for ma ción a par tir de pe rió di cos con tac tos des de
el 2005 has ta la ac tua li dad con los re pre sen tan tes de las or ga ni za cio nes
sin di ca les que se en cuen tran re la cio na das con el seg men to de los call
cen ters ter cia ri za dos: el Sin di ca to de Emplea dos de Co mer cio, la
FAECyS (Fe de ra ción Argen ti na de Emplea dos de Co mer cio y Ser vi -
cios), la FOEESITRA (Fe de ra ción de Obre ros, Espe cia lis tas y Emplea -
dos de los Ser vi cios e Indus tria de las Te le co mu ni ca cio nes de la Re pú -
bli ca Argen ti na) y FOETRA (Fe de ra ción de Obre ros y Emplea dos Te le -
fó ni cos de la Re pú bli ca Argen ti na) Sin di ca to Bue nos Ai res. 
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El pre sen te ar tícu lo se or ga ni za de la si guien te ma ne ra: en pri mer lu -
gar, pre sen ta mos el con tex to de de sa rro llo de los call cen ters que ofre cen
ser vi cios off sho re lo ca li za dos en Argen ti na, se ña lan do al gu nos da tos cla -
ves so bre la fi so no mía y la evo lu ción del sec tor. Más ade lan te nos in gre sa -
re mos en el eje de nues tro tra ba jo, esto es, ana li zar las es tra te gias plan tea -
das por los sin di ca tos ante la ace le ra da ex pan sión de esta ac ti vi dad eco nó -
mi ca emer gen te. En este mar co co men za mos pre sen tan do al Sin di ca to de
Co mer cio, que hoy en cua dra casi to dos los pues tos de aten ción te le fó ni ca
ex ter na li za dos y a to dos aque llos para la aten ción de mer ca dos ex tran je ros.
Pa sa re mos re vis ta a la his to ria de este sin di ca to, a sus es tra te gias res pec to a
la ac ti vi dad y las con di cio nes la bo ra les y sa la ria les que ase gu ra su Con ve -
nio en un sec tor atra ve sa do por múl ti ples es tra te gias de fle xi bi li dad. Lue go
ana li za re mos el ac cio nar de FOETRA -Sin di ca to Bue nos Ai res-, que cues -
tio na el en cua dra mien to ac tual de los tra ba ja do res de call cen tres y a los
que re cla ma como pro pios a par tir de la na tu ra le za de la ta rea que és tos rea -
li zan. Eva lua re mos las con se cuen cias que este reen cua dra mien to im pli ca -
ría para tra ba ja do res y em pre sas. Lue go, a par tir del re pa so de cier tas ac cio -
nes con cre tas de or ga ni za ción y de pro tes ta lle va das ade lan te por este sin -
di ca to, ve re mos cua les son los lí mi tes y las di fi cul ta des para la or ga ni za -
ción de los tra ba ja do res en el mar co de un sec tor em pre sa rial re ti cen te a es -
tos cam bios, de un pro ce so pro duc ti vo frag men ta do y que se apo ya en tec -
no lo gías que re la ti vi zan la efi ca cia de las me di das clá si cas de lu cha. Fi nal -
men te pre sen ta mos al gu nas re fle xio nes a modo de  con clu sión acer ca de
los de sa fíos que plan tean la ter ce ri za ción y des lo ca li za ción de la pro duc -
ción a la ac ción sin di cal y tam bién acer ca de las po si bi li da des de te ner do -
mi nio fren te a las pre sio nes ha cia la fle xi bi li za ción de ri va das de un mer ca -
do -el de los ser vi cios- en ace le ra da ex pan sión glo bal

2. Call cen ters y ser vi cios para ex por ta ción en Argen ti na

En el trans cur so de los úl ti mos años, a par tir de la de va lua ción mo -
ne ta ria de 2002, y del in cre men to de la off sho ri za ción de ser vi cios  ba sa -
dos en el uso de tec no lo gías de la in for ma ción des de los paí ses ca pi ta lis -
tas avan za dos ha cia dis tin tas re gio nes del mun do (Irlan da, India, Fi li pi -
nas y re cien te men te Amé ri ca del Sur), Argen ti na ha vis to de sa rro llar se
una ac ti vi dad eco nó mi ca nue va para el mer ca do lo cal -la in dus tria de call
cen ters- y un im por tan te ni cho de em pleo en el que en cuen tran in ser ción
la bo ral mi les de jó ve nes (Del Bono, 2008). Impul sa da por la des lo ca li za -
ción de pues tos de tra ba jo y por la re lo ca li za ción de ser vi cios, la in dus tria
de los call cen ters se va con for man do -no so la men te en Argen ti na sino
tam bién en otros paí ses de la re gión, Bra sil y Mé xi co, por ejem plo- como
una ac ti vi dad eco nó mi ca en sos te ni da ex pan sión.

Se gún in for ma ción di fun di da por la Agru pa ción de Cen tros de Aten -
ción al Clien te (ACAC), en ti dad que agru pa a las em pre sas lí de res que pro -
veen ser vi cios de ter ce ri za ción y que con tra tan a cer ca del 30% de la mano
de obra del sec tor, es tas em pre sas de cla ra ron 45.000 em plea dos, a me dia -
dos de 2007. Esta ci fra re pre sen ta un cre ci mien to de un 25 por cien to fren te
a los 36.000 em pleos del año 2006. Se gún la ACAC, du ran te 2006, la in -
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dus tria ob tu vo in gre sos por $500 mi llo nes, de los cuá les el 30% co rres pon -
dió a los ser vi cios de ex por ta ción2. Mien tras que en 2007, la ci fra fue de
$870 mi llo nes3. Entre los ser vi cios ofre ci dos, el 60%  co rres pon de a ope -
ra cio nes con tra ta das en Esta dos Uni dos, mer ca do que re pre sen ta el 50%
del ne go cio de los call cen ters. La in dus tria ar gen ti na de call cen ters cuen -
ta con al re de dor de cua ren ta em pre sas pro vee do ras del ser vi cio de ter ce ri -
za ción, pero sólo las pri me ras diez con cen tran cer ca del 95% del mer ca do.
En Argen ti na la in dus tria de call cen ters se com ple ta con el seg men to de
call cen ters pro pios de em pre sas (call cen ters in hou se), de com pa ñías de
se gu ros, ban cos, pre pa gas, ae ro lí neas, tar je ta de cré di to, en tre otras. Apro -
xi ma da men te el 30% de las gran des em pre sas del país cuen tan con un call
cen ter in hou se, de to das for mas, la ten den cia ac tual es ha cia la ter ce ri za -
ción de es tos ser vi cios y son esas mis mas com pa ñías las que de man dan ser -
vi cios re la cio na dos con ven tas, aten ción la clien te y help desk4.

Asi mis mo, si la aten ción se di ri ge a las em pre sas que li de ran el mer -
ca do off sho re, se ob ser va un ni vel de con cen tra ción to da vía ma yor (Del
Bono, 2008: 175), en tre no más de diez em pre sas pro vee do ras que ex por -
tan cer ca del 40% del mon to glo bal del sec tor. Se gún nues tro re le va mien -
to de pren sa sec to rial, las em pre sas lí de res del sec tor -a fi na les de 2007-
eran: Aten to S.A. (fi lial del Gru po Te le fó ni ca); Te le per for man ce (fi lial
de la mul ti na cio nal fran ce sa); Te le Tech (fi lial de la mul ti na cio nal nor tea -
me ri ca na)5. Re cien te men te la em pre sa ale ma na Arva to, tam bién se sumó
a las fir mas es ta ble ci das en Argen ti na. A prin ci pios de 2007, se in cor po -
ra ron al mer ca do ar gen ti no dos em pre sas nor tea me ri ca nas, Sykes, que
ad qui rió Apex Amé ri ca, e ICT Group que ad qui rió Pro yec tar Con nect6.
Esta si tua ción re ve la el au men to sos te ni do de la in ver sión ex tran je ra di -
rec ta en el sec tor. Estas em pre sas com par ten el mer ca do con em pre sas de
ca pi ta les na cio na les, ta les como Action Line, que en 2007 era la em pre sa
de call cen ter más gran de del país, con 7.000 em plea dos. Entre las em pre -
sas lo ca les más im por tan tes fi gu ran, Clien ting Group, PyD, Skytel, Cat e
Indi com7.

En re la ción a la es truc tu ra del sec tor en fun ción de la de man da, se
ob ser va que des pués de la de va lua ción las em pre sas se reo rien ta ron ha -
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cia el mer ca do ex ter no. En este sen ti do, la evo lu ción de los úl ti mos años
re fle ja una seg men ta ción. Los call cen ters que ges tio nan las em pre sas
mul ti na cio na les se con cen tran en la aten ción del mer ca do ex ter no (cer ca 
del 80% de la fac tu ra ción de al gu nas de esas gran des mul ti na cio na les
de pen de de ser vi cios que se pres tan al ex te rior), mien tras que los call
cen ters de ca pi ta les na cio na les cu bren la de man da lo cal, aun que no de -
jen de par ti ci par en los ne go cios in ter na cio na les. La evo lu ción de las
em pre sas de ca pi ta les na cio na les in di ca que en 2005 es tas fir mas re pre -
sen ta ban el 16% de la fac tu ra ción del sec tor y que en 2006 cre cie ron
has ta al can zar el 45%8.

En Argen ti na, las ciu da des que li de ran y con cen tran el de sa rro llo y 
la lo ca li za ción de call cen ters son Bue nos Ai res, Cór do ba y Ro sa rio.
Entre esas tres ciu da des, con cen tran el 85% del mer ca do de cen tros de
con tac to. Asi mis mo, en 2007, to man do en cuen ta la can ti dad de em -
pleos lo ca li za dos en la re gión, la pro vin cia de Cór do ba re pre sen ta ba el
33% de la ac ti vi dad de call cen ters en el ám bi to na cio nal. Esta pro vin cia 
fue la pri me ra que, en 2002, otor gó be ne fi cios fis ca les a la ac ti vi dad 
para cap tar las in ver sio nes del sec tor. A esa ini cia ti va se sumó du ran te
2006, la re duc ción en la alí cuo ta para el pago de in gre sos bru tos que
otor gó el go bier no de la ciu dad de Bue nos Ai res y su si mi lar de la pro -
vin cia de San ta Fe; has ta ese mo men to, Cór do ba era la úni ca pro vin cia
que te nía un sis te ma de in cen ti vos para la lo ca li za ción de ac ti vi da des.
Este tipo de in cen ti vos es tán di ri gi dos a po si cio nar a las prin ci pa les ciu -
da des de las pro vin cias de Cór do ba y San ta Fe y a la Ciu dad de Bue nos
Ai res, como des ti nos bus ca dos por los in ver so res del sec tor. A fi na les de 
2007 la pro vin cia de Men do za tam bién se sumo a esa es tra te gia de in -
cen ti vo de in ver sio nes9. En le yes re cien tes, la pro vin cia de Tu cu mán
ofre ció a tres em pre sas de call cen ters par te del pago de los sa la rios, el
al qui ler del lo cal y la ca pa ci ta ción de los nue vos em plea dos (Ga rro,
2008). Por su par te, en la pro vin cia de Cha co el Mi nis te rio de Eco no mía
en ca ró tam bién ges tio nes para con cre tar la ra di ca ción en la pro vin cia de
em pre sas ter ce ri za do ras de call cen ters. La mul ti na cio nal Te le per for -
man ce es una de las em pre sas que ya ope ra en Tu cu man10 y que se ha
mos tra do in te re sa da en ope rar tam bién en Re sis ten cia (Cha co)11. 
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Las em pre sas mul ti na cio na les que de ci den lo ca li zar sus call cen -
ters en Argen ti na en cuen tran, ade más de es tos in cen ti vos, cos tos la bo ra -
les ven ta jo sos y una fuer za de tra ba jo com pues ta por mano de obra con
bue na for ma ción; pero cen tral men te (Del Bono, 2008: 183). Des ta que -
mos, a modo de ejem plo, que mien tras que en Esta dos Uni dos un agen te
te le fó ni co ga na ba en 2004 en tre 10 y 12 dó la res por una hora de tra ba jo,
en Argen ti na, los me jo res sa la rios (que eran los de los agen tes bi lin gües) 
os ci la ban en tre los 2 y los 3 dó la res la hora (Di Mar ti no, 2004). Los call
cen ters son una in dus tria de mano de obra por ex ce len cia y la re duc ción
de los cos tos la bo ra les es un fac tor cla ve. Se gún aná li sis rea li za dos du -
ran te 2008, en tér mi nos sa la ria les, la in dus tria de call cen ters ar gen ti na
con ti núa sien do de re la ti vo bajo cos to (1 dó lar co ti za a 3,07 pe sos ar gen -
ti nos)12, a pe sar de la ree va lua ción de la mo ne da y del pro gre si vo au -
men to de los cos tos sa la ria les13. De to das for mas, aún per dien do cier ta
com pe ti ti vi dad, Argen ti na cuen ta como ven ta ja en re la ción con otros
paí ses de la re gión con tra ba ja do res más ca li fi ca dos: los me jo res in di ca -
do res de la re gión en lo que se re fie re a ex pec ta ti va de asis ten cia edu ca -
ti va y ta sas de ma tri cu la ción en los dis tin tos ni ve les de edu ca ción; en el
ni vel de edu ca ción su pe rior, una vas ta red de uni ver si da des pú bli cas y
pri va das a las que asis ten cer ca de un mi llón y me dio de es tu dian tes, y
uno de los ra tios más al tos de do mi nio de in glés como se gun do idio ma
de His pa no amé ri ca14.

3. Estra te gias y res pues tas sin di ca les a la ter ce ri za ción
y a la des lo ca li za ción

Sir vién do se de la des lo ca li za ción de em pleos, las com pañías que
es tán en con di cio nes de adop tar esta es tra te gia con si guen aban do nar las
áreas del mun do con cos tos al tos y tras la dar se allí don de los sa la rios son
más ba jos y las con di cio nes de em pleo y los de re chos la bo ra les son peo -
res o más li mi ta dos. Este pro ce so plan tea de sa fíos a los sin di ca tos a am -
bos ex tre mos de la tra yec to ria de la mi gra ción de tra ba jo: por un lado,
plan tear una res pues ta efec ti va a la mi gra ción de em pleos, por otro, ase -
gu rar una res pues ta sin di cal para ne go ciar la crea ción de em pleos de -
cen tes y bien re mu ne ra dos. Los sin di ca tos que re pre sen tan a los tra ba ja -
do res de los call cen ters com pren di dos en nues tro es tu dio es tán en esta
úl ti ma si tua ción.

En este apar ta do, en el que de sa rro lla mos el co ra zón de nues tra ar -
gu men ta ción, ana li za mos las es tra te gias plan tea das por los sin di ca tos
para res pon der a lo que ya pue den ser con si de ra das como ten den cias
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glo ba les de la evo lu ción de la in dus tria de los call cen ters. Se gún he mos
ana li za do en otros tex tos (Del Bono, 2005), las gran des com pañías ubi -
can a los agen tes de call cen ters en pla ta for mas de tra ba jo, ba ra tas o
poco cos to sas, de ma ne ra que la re lo ca li za ción de los agen tes fa ci li ta la
se gre ga ción de los mer ca dos in ter nos de tra ba jo, li mi tan do la opor tu ni -
dad de los tra ba ja do res de con se guir bue nos em pleos, bien re mu ne ra -
dos. Así se apro ve chan ven ta jas com pa ra ti vas de ri va das de la seg men ta -
ción del mer ca do de tra ba jo en fun ción del lu gar es co gi do para la lo ca li -
za ción de los call cen ters: los tra ba jos me nos ca li fi ca dos como el de
aten ción a clien tes, el de los data entry, y el te le mar ke ting de me nor va -
lor agre ga do, son se gre ga dos y re lo ca li za dos en zo nas sub ur ba nas u off -
sho re con cos tes más ba jos (Hol man, D., Batt, R., Holt gre we, U., 2007).

De aquí en más, ana li za mos el im pac to que ejer ce esta ló gi ca de
ex pan sión y de or ga ni za ción de la fuer za de tra ba jo so bre los tra ba ja do -
res y so bre las or ga ni za cio nes gre mia les que los re pre sen tan. Como ve -
re mos, las di ná mi cas que im pul san las es tra te gias de ter ce ri za ción y, por 
ex ten sión, de des lo ca li za ción, con tri bu yen a la ato mi za ción del co lec ti -
vo de agen tes de call cen ters y a la frag men ta ción de sus di ri gen cias. En
la bús que da em pre sa rial de nue vas for mas or ga ni za ti vas siem pre está
pre sen te, como in quie tud fun da men tal, la ne ce si dad  de en con trar sa li -
das que con tra rres ten el po der de los tra ba ja do res (Lu ce na, 2005).

3.1. La res pues ta ag gior na da y fle xi ble: 
el Sin di ca to de Emplea dos de Co mer cio

La for ma con cre ta en la que se ma ni fies ta el re tro ce so de la ca pa ci -
dad de ne go cia ción del tra ba jo fren te a la ter ce ri za ción ha sido ana li za da 
por Se nén Gon zá lez y Ga rro (2008) para el caso pun tual del sec tor de te -
le co mu ni ca cio nes; se gún seña lan las au to ras, la evo lu ción de este sec tor 
se vin cu la es tre cha men te con la si tua ción de los em plea dos de call cen -
ters ya que ésta es una de las nue vas ac ti vi da des emer gen tes que han
que da do en cua dra das en otros sin di ca tos que no son el te le fó ni co y de fi -
ni da, como ac ti vi dad, en tér mi nos bo rro sos. En esos “otros” sin di ca tos,
los tra ba ja do res que dan com pren di dos en el mar co de una re pre sen ta -
ción sin di cal frag men ta da, y por con ve nios con peo res con di cio nes ge -
ne ra les en com pa ra ción al que rige para los te le fó ni cos. Esto es lo que ha 
ocu rri do en el caso de los call cen ters ges tio na dos por em pre sas ter ce ri -
za do ras y ello con tri bu ye a re du cir la ca pa ci dad de ne go cia ción de los
tra ba ja do res de esta ac ti vi dad. 

Los em plea dos de los call cen ters ter cia ri za dos -en tre ellos los em -
plea dos de los las em pre sas es pe cia li za das en el mer ca do off sho re- se
en cuen tran le gal men te en cua dra dos por el Con ve nio Co lec ti vo de
Emplea dos de Co mer cio (CCT Nº130/75) y no por un sin di ca to de te le -
co mu ni ca cio nes o, en su de fec to, por un con ve nio es pe cí fi co de te le mar -
ke ting. Asi mis mo, exis ten otros dos con ve nios es pe cí fi cos para la ac ti -
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vi dad de te le mar ke ting: el fir ma do en tre los sin di ca tos te le fó ni cos
(FOEESITRA y FOETRA)15 y la em pre sa Te le com, y un CCT re gio nal
fir ma do por el Sin di ca to de Co mer cio y la Cá ma ra Pro vin cial de Cen tros 
de Con tac to de Cór do ba, vá li do solo para esta pro vin cia (Ga rro, 2008).
Dado el al can ce aco ta do del con ve nio de los sin di ca tos te le fó ni cos con
Te le com, la si tua ción de los tra ba ja do res de call cen ters res pon de ma yo -
ri ta ria men te al CCT 130/75. Este úl ti mo abar ca una gran di ver si dad de
ac ti vi da des de co mer cio y no con tem pla las ta reas pro pias del tra ba jo de
los em plea dos de los call cen ters

Se gún he mos ana li za do en otro tex to (Del Bono, 2008), esta si tua -
ción co lo ca a los em plea dos del sec tor en un te rre no ne bu lo so e ines pe -
cí fi co en casi to dos los cam pos: des de la de fi ni ción de la du ra ción de la
jor na da la bo ral, pa san do por el con trol y la re gu la ción de las con di cio -
nes y me dio am bien te de tra ba jo, has ta lle gar al te rre no de las re tri bu cio -
nes -don de no exis te una ta bla de sa la rios uni fi ca da co mún para to dos
los tra ba ja do res del sec tor-. To man do como base el con ve nio co lec ti vo
130/75 los agen tes te le fó ni cos que dan asi mi la dos a las ca te go rías de
em plea do ad mi nis tra ti vo o a la de ven de dor, pues tos que no re fle jan la
es pe ci fi ci dad del tra ba jo de los cen tros de lla ma da. Asi mis mo, el con ve -
nio del Sin di ca to de Co mer cio im pli ca con di cio nes la bo ra les me nos fa -
vo ra bles en tér mi nos re la ti vos. Como ex pli can Se nén Gon zá lez y Ga rro
(2008:163), a pe sar de que los CCT es pe cí fi cos para te le mar ke ters fir -
ma dos por los sin di ca tos te le fó ni cos, pre sen tan el ma yor ni vel de des -
cen tra li za ción po si ble (son CCT fir ma dos por un sin di ca to lo cal, con
una em pre sa y para un gru po de tra ba ja do res) son, sin em bar go, no to ria -
men te su pe rio res al CCT de ac ti vi dad de FAECyS, la fe de ra ción na cio -
nal (Fe de ra ción Argen ti na de Emplea dos de Co mer cio y Servicios).
Pese al auge de la ne go cia ción co lec ti va la FAECyS no ha re no va do su
CCT de 1975 y los acuer dos sa la ria les al can za dos en los úl ti mos años
pue den ser juz ga dos como mo des tos en com pa ra ción a las ne go cia cio -
nes de otros sec to res de ac ti vi dad.

El aná li sis pre ce den te re fle ja cómo los pues tos de aten ción te le fó -
ni ca ex ter na li za dos, sub con tra ta dos, o que se crean en pla ta for mas de
call cen ters ar gen ti nas para la aten ción de mer ca dos ex tran je ros, que dan 
casi en su to ta li dad au to má ti ca men te com pren di dos bajo la re pre sen ta -
ción sin di cal del gre mio de co mer cio. Re vi san do lo que ha sido la his to -
ria de este sin di ca to en las úl ti mas dé ca das com pro ba re mos ade más que
este en cua dra mien to no im pli ca so la men te de bi li dad a la hora de ne go -
ciar con di cio nes la bo ra les sino tam bién otras li mi ta cio nes. El Sin di ca to
de Emplea dos de Co mer cio es uno de los más im por tan tes de Argen ti na
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y no per dió su po si ción de re le van cia ni si quie ra lue go de atra ve sar la
dé ca da de los no ven ta, una épo ca su ma men te ad ver sa para los sin di ca -
tos de bi do al im pac to de la ero sión de la ac ti vi dad in dus trial, de las re -
for mas es truc tu ra les y del alto ni vel  de de sem pleo. En esa si tua ción, al -
gu nos sin di ca tos op ta ron por una es tra te gia que Mu ri llo (1997) lla ma de 
“su per vi ven cia or ga ni za ti va”, en tan to eli gie ron ne go ciar con el go bier -
no los con di cio na mien tos de las re for mas es truc tu ra les en mar cha. El
sin di ca to de Co mer cio es tu vo den tro de este con jun to de gre mios que
op ta ron por una adap ta ción que con sis tió, bá si ca men te, en la in cur sión
en un con jun to de ac ti vi da des em pre sa rias de ser vi cios so cia les que las
mis mas re for mas es truc tu ra les ha bían he cho sur gir como, por ejem plo,
la crea ción de ad mi nis tra do ras de fon dos de pen sión o la reor ga ni za ción
de sus obras so cia les. Esto les per mi tió com pen sar la de ca den cia de sus
re cur sos eco nó mi cos y ga nar ma yor au to no mía, no sólo res pec to al es ta -
do, sino tam bién de sus pro pias ba ses. En aquel con tex to el Sin di ca to de
Co mer cio optó por la sa li da más “ca pi ta lis ta” al re for zar su lí nea de pro -
vi sión de ser vi cios, ad hi rien do así a un mo de lo de “sin di ca lis mo de ne -
go cios” (No vick, 2001).

Las em pre sas ter ce ri za do ras de call cen ters han “ele gi do” en ton -
ces como in ter lo cu tor a un sin di ca to ag gior na do y des pro vis to de una
his to ria de rei vin di ca cio nes y de tra di ción de lu cha que sir van de re fe -
ren cia para los tra ba ja do res. Esta es una cues tión que co bra toda su im -
por tan cia si se toma en cuen ta que la ma yo ría de los tra ba ja do res del
sec tor son jó ve nes que es tán ha cien do su in gre so al mer ca do de tra ba jo.
En el mar co de una ac ti vi dad la bo ral con mu chos as pec tos cues tio na -
bles, es tos tra ba ja do res no en cuen tran una or ga ni za ción sin di cal que los
in cen ti ve a or ga ni zar se y a con for mar una iden ti dad co mún para for ta le -
cer su po si ción res pec to a las em pre sas.

En el trans cur so de nues tra in ves ti ga ción he mos po di do cons ta tar
la dis tan cia que exis te en tre el gre mio de Co mer cio y los tra ba ja do res
cu yos in te re ses “teó ri ca men te” re pre sen ta; este he cho se ma ni fies ta en
la au sen cia to tal de la pre sen cia sin di cal en los lu ga res de tra ba jo y en la
ine xis ten cia de ca na les de co mu ni ca ción en tre el sin di ca to y sus ba ses
para en cau sar los pro ble mas y re cla mos que sur gen co ti dia na men te en
es tos es pa cios la bo ra les. En este sen ti do, es di fí cil de ima gi nar la ma te -
ria li za ción de la ac ción sin di cal cuan do, se gún cons ta ta mos du ran te
nues tro tra ba jo de cam po, ni si quie ra a ni vel de la fe de ra ción sin di cal se
cuen ta con re le va mien tos de in for ma ción o es ta dís ti cos de as pec tos bá -
si cos, ta les como, sa la rios, ca rac te rís ti cas de la mano de obra del sec tor,
nú me ro y ubi ca ción de los call cen ters ter ce ri za dos y/o off sho re ins ta la -
dos en la ciu dad de Bue nos Ai res, en tre otras cues tio nes. Inter pre ta mos
como igual men te preo cu pan te la ine xis ten cia de una po lí ti ca de pro tec -
ción de la sa lud de los em plea dos de call cen ters cuan do, como es bien
co no ci do, las pa to lo gías de ri va das de este tra ba jo cau san una par te im -
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por tan te de las ba jas de la in dus tria a ni vel mun dial: en fer me da des os -
teo mus cu la res, trau ma tis mos y tras tor nos de ori gen psi qui co16.

Otro as pec to que da cuen ta del pa pel que jue ga el sin di ca to de  Co -
mer cio en el mar co de la ex pan sión de los call cen ters de ser vi cios off -
sho re, es la lec tu ra que tie ne el gre mio -las en tre vis tas se rea li za ron a ni -
vel de los sin di ca tos y de la fe de ra ción- acer ca de la ac tua ción que debe
man te ner se fren te a los fac to res que im pul san la sos te ni da trans na cio na -
li za ción de los ne go cios del sec tor. Esta cues tión, qui zás me nos ob je ti -
va ble que la de sin for ma ción y la inac ción sin di cal en el te rre no de las
con di cio nes la bo ra les y sa la ria les del sec tor, re vis te su im pac to so bre la
si tua ción en la que se en cuen tran los tra ba ja do res de los call cen ters ter -
ce ri za dos en los que tra ba jan cer ca del trein ta por cien to de la fuer za de
tra ba jo del sec tor (el res to lo hace en call cen ters in hou se y es tán en cua -
dra dos ge ne ral men te se gún el cri te rio de “ac ti vi dad prin ci pal”).

En este sen ti do po dría mos seña lar que, así como las em pre sas mul -
ti na cio na les que ins ta lan sus pla ta for mas de call cen ters en el país cuen -
tan des de el mo men to de de ci dir su lo ca li za ción con el res pal do que su -
po ne el rol fun cio nal a las es tra te gias de fle xi bi li za ción que jue ga el sin -
di ca to de Co mer cio y con la con se cuen te des mo vi li za ción de los tra ba -
ja do res del sec tor, una vez que és tas em pre sas co mien zan a ope rar des de 
Argen ti na, di cha “com pli ci dad” se man tie ne e in clu so se re fuer za de bi -
do a la inac ción por la que opta el sin di ca to cre yen do así con tra rres tar la
po si bi li dad exis ten te -y siem pre es gri mi da por las pro pias com pañías-
de una nue va re lo ca li za ción de las pla ta for mas de aten ción, mo ti va da
por un au men to de los cos tos la bo ra les. La ca pa ci dad que tie nen las ter -
ce ri za do ras de call cen ters para tras la dar se por el mun do en bus ca de
me jo res con tex tos de ren ta bi li dad, lle ván do se mi les de pues tos de tra ba -
jo con si go, es un ar gu men to que és tas uti li zan como efi caz me ca nis mo
dis ci pli na dor con res pec to a las de man das del tra ba jo y que es asu mi do
por el sin di ca to de Co mer cio cuan do adop ta una po si ción “cau te lo sa” y
“me su ra da” a la hora de la ne go cia ción la bo ral. De ma ne ra ex plí ci ta, los
re pre sen tan tes de Co mer cio ar gu men tan que su po der de ne go cia ción es
mí ni mo fren te a la es tra te gia de la des lo ca li za ción y mo de ran sus plan -
tea mien tos en pos de la pre ser va ción de las fuen tes de tra ba jo. En tér mi -
nos del que fue ra Se cre ta rio de Asun to Gre mia les del sin di ca to: “Se ins -
ta lan en Argen ti na por una cues tión de cos tos (…) Esto ha bla de la ver -
da de ra his to ria de por qué se ins ta lan en Argen ti na, a tal pun to que cuan -
do sien ten al gu na pre sión gre mial o po lí ti ca ame na zan con irse a otros
paí ses don de los cos tos son me jo res, como Chi le o Perú. Esa es la res -
pues ta que se ob tie ne y fren te a eso no so tros no po de mos ha cer nada” 17. 
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En tiem pos de cre cien te in ter na cio na li za ción de la ac ti vi dad eco -
nó mi ca es im pe rio so re fle xio nar acer ca de si el fo men to y la pro mo ción
del co mer cio y las in ver sio nes es com pa ti ble con la pro tec ción la bo ral o, 
si por el con tra rio, son pro ce sos que con vi ven con di fi cul ta des, es de cir
que im pli can ine vi ta ble men te la de gra da ción de las con di cio nes de tra -
ba jo (Lu ce na, 2002). En el mar co de esta pro ble má ti ca, el sin di ca to de
Co mer cio asu me como ine vi ta bles las con se cuen cias que so bre la ca li -
dad de los em pleos trae rían apa re ja das ten den cias eco nó mi cas glo ba les
asig nán do les su pre ma cía fren te a las ca pa ci da des de las ins ti tu cio nes y
de los ac to res so cia les para dar sen ti do y ne go ciar esas pre sio nes. Como
re sul ta do, la ex pan sión de los call cen ters off sho re  ha ido con for man do
un sec tor cu yos em pleos, si bien per te ne cen al sec tor for mal de la eco no -
mía, no ne ce sa ria men te re pre sen tan es ta bi li dad, bue nos sa la rios y bue -
nas con di cio nes la bo ra les para los tra ba ja do res. Esto que da en evi den cia 
al rea li zar un bre ve re pa so por ca rac te rís ti cas adop ta el tra ba jo, los sa la -
rios y las con di cio nes la bo ra les en los call cen ters com pren di dos en
nues tro es tu dio.

En este sen ti do, po de mos co men zar seña lan do que los con tra tos
que he ge mo ni zan en el sec tor son con tra tos for ma les, con un pe río do de
prue ba má xi mo de no ven ta días, esta mo da li dad se im po ne en las gran -
des com pañías pro vee do ras de ser vi cios de call cen ters como Aten to,
Apex-Sykes, Te le per for man ce y Te le tech. Se gún he mos cons ta ta do en
las en tre vis tas a los agen tes te le fó ni cos, el ac ce so a un con tra to “en blan -
co” -tu te la do-, re pre sen ta uno de los prin ci pa les in cen ti vos para los jó -
ve nes que se de ci den a co men zar a tra ba jar en el sec tor. Sin em bar go,
esta mo da li dad con trac tual no ex clu ye la uti li za ción de con tra tos a tiem -
po par cial y de tra ba jo even tual, al que se re cu rre para cu brir va can tes
por cor tos pe río dos de tiem po, para cam pa ñas pun tua les o para res pon -
der a pi cos de de man da. Asi mis mo, la po si bi li dad de un con tra to en
blan co y por tiem po in de ter mi na do no ase gu ra que los tra ba ja do res per -
ma nez can en sus em pleos por lar go tiem po. Los em pre sa rios del sec tor
de call cen ters re co no cen que una de las ma yo res di fi cul ta des que afron -
ta esta ac ti vi dad eco nó mi ca es la alta ro ta ción del per so nal. Re cien te -
men te, los call cen ters del mer ca do fi nan cie ro ma ni fes ta ron te ner una
ro ta ción del 15%, mien tras que las fir mas no fi nan cie ras de cla ra ron una
al tí si ma ro ta ción, su pe rior al 40 por cien to. Ana li zan do esta in for ma -
ción, el 53% de las com pañías con si de ró que la prin ci pal ra zón de la ro -
ta ción en tre los em plea dos de call cen ters es “la bús que da de otra ex pe -
rien cia de de sa rro llo pro fe sio nal”. Otros mo ti vos iden ti fi ca dos fue ron
fal ta de opor tu ni da des de ca rre ra (27%), elec ción de me jor ba lan ce vida
per so nal-tra ba jo (13%) y sa la rios no com pe ti ti vos (13%)18.
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En re la ción a la jor na da de tra ba jo, las em pre sas pro vee do ras de ser -
vi cios sub con tra ta dos apli can una po lí ti ca de fle xi bi li za ción de la or ga ni -
za ción y del tiem po de tra ba jo que se tra du ce en el es ta ble ci mien to de
con tra tos a tiem po par cial (4 ho ras), tam bién con tra tos full time de cin co
días a la se ma na y una jor na da la bo ral de 6 ho ras, de 8 y has ta de 9 ho ras
dia rias. Las jor na das más ca rac te rís ti cas del sec tor son las de  (6x5) y
(6x6)19. Las di ver sas es truc tu ras ho ra rias que coe xis ten en es tos es pa cios
la bo ra les re fle jan el am plio mar gen de fle xi bi li dad con el que se mue ven
las em pre sas para or ga ni zar tur nos de tra ba jo y jor na das la bo ra les, una si -
tua ción a la que con tri bu ye la fal ta de in ter ven ción sin di cal al res pec to.
Le gal men te, el lí mi te está dado por el res pe to a la jor na da la bo ral se ma nal
má xi ma de 48 ho ras. Sin em bar go, las jor na das pro lon ga das de tra ba jo no
con tem plan las si tua cio nes de des gas te y de es trés aso cia das al tra ba jo de
aten ción te le fó ni ca a clien tes. La or ga ni za ción de tur nos la bo ra les de 8 y
9 ho ras cons ti tu ye un re tro ce so y una pér di da de de re chos en re la ción con
las con di cio nes la bo ra les del sec tor de te le co mu ni ca cio nes, don de las jor -
na das del per so nal de trá fi co (las ope ra do ras) no su pe ran las 7 ho ras (35
ho ras se ma na les y dos días se gui dos de des can so)20. En cam bio, en tor no
a los con ve nios te le fó ni cos men cio na dos más arri ba, la jor na da la bo ral de 
em plea dos que rea li zan es pe cí fi ca men te ta reas de te le mar ke ting en los
call cen ters de Te le com se com po ne de 7 ho ras dia rias para los te leo pe ra -
do res re pre sen ta dos por FOEESITRA y de una jor na da de 6 ho ras para los 
que per te ne cen a FOETRA Sin di ca to Bue nos Ai res. 

Al igual que las jor na das la bo ra les, los suel dos del sec tor, tam bién
pre sen tan una gran dis per sión. Las em pre sas pro vee do ras de ser vi cios de
ter ce ri za ción de call cen ters apli can una po lí ti ca sa la rial muy fle xi ble
para ges tio nar su fuer za de tra ba jo. Con mu chas re ser vas, po dría to mar se
como un in di ca dor apro xi ma do de las re mu ne ra cio nes del sec tor, el sa la -
rio de los tra ba ja do res del Sin di ca to de Co mer cio que, en el mar co de la
ne go cia ción co lec ti va de ju lio de 2007, fijó un au men to no re mu ne ra ti vo
de im ple men ta ción es ca lo na da de un 23% (a par tir de abril de 2008 con
ca rác ter re mu ne ra ti vo), es ta ble cien do un sa la rio mí ni mo apro xi ma do de
1.200-1.300 $ ar gen ti nos para un tra ba ja dor sin an ti güe dad y con jor na da
de ocho ho ras. Una pri me ra ob ser va ción que debe ha cer se a este pa rá me -
tro, es que la jor na da más ex ten di da en el sec tor de call cen ters, es la jor na -
da la bo ral de seis ho ras. En di ciem bre de 2006, se gún la es ca la sa la rial
que sir vió de piso para la ne go cia ción del au men to del 23%, un agen te de
aten ción al clien te con una jor na da la bo ral de seis ho ras y an ti güe dad ini -
cial, te nía un suel do mí ni mo de $878, y un agen te de ven tas en las mis mas

La acción sindical en el marco de las formas globalizadas de producción 19

19 So bre re mu ne ra cio nes en el sec tor, nota de Joa quín Frías, CCSur /Call/Con tact Cen -
ters Me dia, 6 de ju lio de 2005.

20 En es tas em pre sas, con ve nios co lec ti vos es pe cí fi cos de la ac ti vi dad de te le co mu ni ca -
cio nes ga ran ti zan el cum pli mien to de una se ma na la bo ral de 5 días -con dos días en
for ma con jun ta de des can so- y una jor na da de 7 ho ras efec ti vas dia rias para el per so -
nal de ope ra ción de trá fi co (35 ho ras se ma na les). Con ve nio Co lec ti vo de Tra ba jo
201/92.



con di cio nes re ci bía una re tri bu ción de $911. To man do este cálcu lo como
pun to de par ti da, el sa la rio mí ni mo de un tra ba ja dor del sec tor de call cen -
ters ron da ba, en di ciem bre de 2007, los 1.100 pe sos ar gen ti nos21; ape nas
el sa la rio mí ni mo vi tal y mó vil que en ese mo men to se ha lla ba en 980 pe -
sos22. Sin em bar go, es tos cálcu los no re fle jan ple na men te la rea li dad de
un sec tor don de los sa la rios son ge ne ral men te más ba jos, ya que es tos va -
rían en fun ción de la ac ti vi dad de los em plea dos -ven tas, so por te téc ni co,
me jor pa gos que los agen tes de aten ción al clien te-, de la ex ten sión y mo -
da li dad de la jor na da la bo ral, e in clu so se gún el idio ma en que se pres ta el
ser vi cio -los agen tes bi lin gües tie nen un plus sa la rial im por tan te-. Asi -
mis mo, para al can zar el ob je ti vo de co brar una ci fra cer ca na o algo su pe -
rior al sa la rio mí ni mo los agen tes de call cen ters tie nen que cum plir con
un am plio aba ni co de mé tri cas de ca li dad -tiem pos y efec ti vi dad en la re -
so lu ción de la lla ma da, res pe to del ar gu men ta rio, ex pre sión, etc.-, no
siem pre al can za bles pero que cum plen con la fun ción de in ten si fi car el
tra ba jo de los em plea dos de los call cen ters del sec tor.

En sín te sis, la vi gen cia de este tipo de con di cio nes la bo ra les, en mar -
ca das en un es ce na rio de ac ción sin di cal nu la men te rei vin di ca ti vo, nos
con du cen a la hi pó te sis so bre el rol  fun cio nal del sin di ca to de Co mer cio
para las es tra te gias em pre sa ria les de fle xi bi li za ción que, en el caso de la
ac ti vi dad eco nó mi ca que nos ocu pa, se ma ni fies ta a tra vés de la ter ce ri za -
ción de call cen ters y a tra vés de la lo ca li za ción en Argen ti na de pla ta for -
mas off sho re; en am bos ca sos, el con ve nio co lec ti vo 130/75 del gre mio
de Co mer cio ofi cia poco más que de “pa ra guas le gal” para el de sa rro llo
del ne go cio. En ese mar co las com pa ñías lo ca les y del ex te rior que ma ne -
jan cos tos de pro duc ción re du ci dos y re gu la cio nes fle xi bles -en tér mi nos
sa la ria les y de or ga ni za ción de la jor na da-, su man a esa ven ta ja, un es ce -
na rio sus ten ta ble en lo que se re fie re a re la cio nes la bo ra les pre de ci bles y
poco con flic ti vas.

3.2. La res pues ta rei vin di ca ti va: FOETRA y 
el real al can ce de sus ini cia ti vas

Aho ra bien, las em pre sas ex por ta do ras de ser vi cios de aten ción a
clien tes que ope ran des de Argen ti na, no sólo tie nen a su fa vor el com -
por ta mien to fun cio nal a sus in te re ses de un sin di ca to “de ne go cios”
como el de Emplea dos de Co mer cio, sino que tam bién se ven fa vo re ci -
das por las li mi ta cio nes de otro de los ac to res sin di ca les del sec tor, la Fe -
de ra ción de Obre ros y Emplea dos Te le fó ni cos de la Re pú bli ca Argen ti -
na (FOETRA), Sin di ca to Bue nos Ai res. A par tir de cier tas ac cio nes con -
cre tas de or ga ni za ción y de pro tes ta, este sin di ca to ha de ja do plan tea da
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21 “Re mu ne ra ción para em plea dos de Co mer cio” Ven de do res/Admi nis tra ti vos mes de
Di ciem bre 2006. FAECyS. www.faecys.org.ar. En abril de 2008 la FAECyS lle gó a
un nue vo acuer do de re com po si ción sa la rial en el mar co de las ne go cia cio nes con el
Mi nis te rio de Tra ba jo.

22 En el año 2007, el  sa la rio mí ni mo, vi tal y mó vil fue ele va do en for ma es ca lo na da,
pa san do de 800 pe sos a 980 pe sos el pri me ro de di ciem bre de 2007.

http://www.faecys.org.ar


su in ten sión de dis cu tir el en cua dra mien to ac tual de los tra ba ja do res de
call cen ters23.

De he cho, para FOETRA, el tra ba jo que lle van ade lan te los agen tes
te le fó ni cos es un tra ba jo ne ta men te per te ne cien te a la ac ti vi dad te le fó ni -
ca de bi do a la pro pia na tu ra le za de la ta rea que és tos rea li zan, así sea que
la mis ma se rea li ce en el mar co de un so por te te le fó ni co, te le má ti co, o a
tra vés de cual quier otro me dio de apa ri ción fu tu ra (los con tact cen ters,
por ejem plo). A par tir de esta ar gu men ta ción el sin di ca to im pul só, en
agos to de 2005, la pre sen ta ción en la Cá ma ra de Di pu ta dos de la Na ción
de un pro yec to de Ley Bá si ca del Te leo pe ra dor. Se gún la pos tu ra sos te ni -
da por FOETRA y re fle ja da en di cho pro yec to de ley: “se con si de ra te leo -
pe ra dor/a a toda per so na que de sem pe ñe ta reas de aten ción, re cep ción y/o 
emi sión de co ne xio nes te le fó ni cas y/o te le má ti cas, du ran te un mí ni mo de
tres ho ras dia rias en for ma con ti nua” (ar tícu lo 1). Asi mis mo, el pro yec to
de ley plan tea un aba ni co am plí si mo de ta reas que de be rían que dar com -
pren di das por la ac ti vi dad te le fó ni ca: des de “las la bo res de en la ce en tre
dis tin tos usua rios y/o sis te mas”, pa san do por la “aten ción, in for ma ción
y/o ase so ra mien to de as pec tos téc ni cos, co mer cia les y/o ad mi nis tra ti -
vos”, has ta lle gar a abar car tam bién la “ven ta y/o pro mo ción de pro duc tos 
y/o ser vi cios” (ar tícu lo 1)24.

Se gún nues tra in ter pre ta ción, lo que se in ten ta con una de fi ni ción
tan am plia es en glo bar a todo un con jun to de tra ba ja do res que a par tir del
ex plo si vo cre ci mien to del ne go cio de los call cen ters, au men tó en nú me -
ro, al tiem po que se frag men tó en tre dis tin tas em pre sas. Estas em pre sas
per te ne cen a dis tin tos sec to res de la ac ti vi dad eco nó mi ca y el tra ba jo y las
con di cio nes la bo ra les de los em plea dos de sus call cen ters son di fí cil -
men te asi mi la bles en tre sí. Es cla ve, ade más, que a par tir de tal de fi ni ción
de quie nes es ta rían com pren di dos en la ca te go ría la bo ral de te leo pe ra -
dor/a, el al can ce del pro yec to no se li mi ta sólo a los call cen ters que per te -
ne cen a las em pre sas te le fó ni cas sino que in clu ye tam bién a aque llos ges -
tio na dos por las em pre sas ter cia ri za do ras (Te le per for man ce, Te le tech,
Apex-Sykes, etc.) y a los call cen ters in ter nos de em pre sas de dis tin tos
sec to res (te le co mu ni ca cio nes, fi nan zas, se gu ros, re crea ción, tu ris mo,
hos te le ría, etc.). De he cho, FOETRA re sal ta en su ar gu men ta ción so bre
el reen cua dra mien to de los tra ba ja do res del sec tor que los ser vi cios que se 
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23 En Argen ti na exis ten dos ten den cias sin di ca les con tra pues tas que agru pan a los tra -
ba ja do res te le fó ni cos de base: la FOEESITRA (Fe de ra ción de Obre ros, Espe -
cia lis tas y Emplea dos de los Ser vi cios e Indus tria de las Te le co mu ni ca cio nes 
de la Re pú bli ca Argen ti na) y FOETRA-Sin di ca to Bue nos Ai res. Esta di vi -
sión tuvo su ori gen en las pos tu ras que cada una adop tó fren te al pro ce so pri -
va ti za dor en la dé ca da del no ven ta. La pri me ra tuvo una ac ti tud de
par ti ci pa ción y co la bo ra ción mien tras que FOETRA des ple gó una pos tu ra
an ti pri va tis ta y con fron ta ti va. Nues tras preo cu pa cio nes que dan aco ta das a
FOETRA ya que FOEESITRA no ha ma ni fes ta do in ten cio nes de cues tio nar
la he ge mo nía del sin di ca to de Co mer cio.

24 Pro yec to de Ley, “Ré gi men es pe cial bá si co del te leo pe ra dor” (108/4676 -D- 05).
Dis po ni ble en: http://www.ley del te leo pe ra dor.com.ar/.



lle van ade lan te en los call cen ters ter cia ri za dos es tán ma yo ri ta ria men te
vin cu la dos a em pre sas de te le co mu ni ca cio nes como Te le fó ni ca, Nex tel,
Vo da fo ne, Oran ge, AT&T, que han ex ter na li za do ac ti vi da des para re du -
cir cos tos.

En caso de pros pe rar25, la ley abri ría la puer ta para el reen cua dra -
mien to de mi les de tra ba ja do res (como he mos vis to ya, cer ca de cin -
cuen ta mil), po ten cial men te te le fó ni cos, que en cua dra dos en FOETRA
ac ce de rían a con di cio nes si mi la res a los con ve nios te le fó ni cos ac tual -
men te vi gen tes, con quis tan do me jo res con di cio nes la bo ra les y sa la ria -
les que las fi ja das por el con ve nio Nº 130/75 del Sin di ca to de Emplea -
dos de Co mer cio. Jus ta men te, aquí ra di ca la im por tan cia real de la pro -
pues ta, qui zás con fu sa en la de fi ni ción del con te ni do de la ac ti vi dad,
pero ro tun da a la hora de eva luar los ries gos que ésta con lle va. Se gún se
ex pli ca en los fun da men tos “el pro pó si to que guía el (pre sen te) pro yec to 
de ley es es ta ble cer ga ran tías le ga les es pe cí fi cas en aten ción a la de fen sa 
de la sa lud fí si ca, psí qui ca y men tal del/a te leo pe ra dor/a (…), la ta rea
del te leo pe ra dor/a re vis te ca rac te rís ti cas com ple jas, pro pias de una ac ti -
vi dad pro fe sio nal es pe cí fi ca, que re quie re con di cio nes de tra ba jo par ti -
cu la res y es pe cia les, (…)  la fa ti ga men tal es uno de los ni ve les de ter mi -
nan tes de la lla ma da car ga de tra ba jo que con lle va toda ac ti vi dad u ocu -
pa ción, en el caso del te leo pe ra dor/a, la car ga de tra ba jo re sul ta ex ce si va 
por re fe ren cia al tipo y la na tu ra le za de las ta reas, que de ri van en: fa ti ga
men tal, es trés, do lor de ca be za, sa tu ra ción psí qui ca, irri ta bi li dad y otras
do len cias”.  En sin to nía con este diag nós ti co, el pro yec to avan za en su
ar ti cu la do en la re gu la ción de las pau sas, de los des can sos, de la du ra -
ción y or ga ni za ción de la pro pia jor na da de tra ba jo, con la in ten sión de
po ner un lí mi te al de te rio ro de la sa lud de los tra ba ja do res. Se gún he mos 
ex pli ca do en el apar ta do an te rior, esta no es una preo cu pa ción que no so -
tros ha ya mos re gis tra do en el caso del sin di ca to de Co mer cio. 

Aho ra bien, se gún se ha ido con for man do la ac ti vi dad de call cen -
ters en el país, las po si bi li da des rea les de que di cha pro pues ta lle gue a
buen puer to son bas tan te re mo tas. Evi den te men te, el Sin di ca to de
Emplea dos de Co mer cio re cha za de pla no el reen cua dra mien to sin di cal
de los tra ba ja do res del sec tor. Se gún Co mer cio el cri te rio que de be ría
pri mar para el en cua dra mien to de los em plea dos de call cen ters es que el 
tra ba jo que los mis mos rea li zan con sis te, fun da men tal men te, en la pro -
vi sión de ser vi cios (más allá del so por te que em pleen para tra ba jar).
Esto los acer ca al con jun to de ac ti vi da des que abar ca ese sin di ca to. Por
las ca rac te rís ti cas del mo de lo sin di cal ar gen ti no, este tipo de cla si fi ca -
cio nes res pec to a la ac ti vi dad prin ci pal es su ma men te im por tan te en tan -

22 Revista Latinoamericana de Estudios del Trabajo

25 La pre si den cia de la Co mi sión de Co mu ni ca cio nes nun ca in clu yó el pro yec to de Ley
en el or den del día de los asun tos a tra tar en la co mi sión. El 16 de Agos to de 2007,
cuan do se cum plie ron dos años sin que al gu na vez se haya dis cu ti do, el di pu ta do Bo -
nas so re-pre sen tó el pro yec to. Al día de hoy el pro yec to no ha sido tra ta do. Ver: Bo -
le tín Te le per fo ra dos, año 2, nú me ro 3.



to de ellas de pen de a qué sin di ca to otor ga el Esta do la per so ne ría gre -
mial y por ende, el mo no po lio de re pre sen ta ción de los tra ba ja do res de
una ac ti vi dad (Ley de Aso cia cio nes Sin di ca les Nº 23.551). Asi mis mo,
las em pre sas del sec tor se mos tra ron como un blo que sin fi su ras a la hora 
de ejer cer in fluen cia para fre nar el pro yec to de ley; jus ti fi ca ron su opo -
si ción seña lan do las con se cuen cias ne ga ti vas que ten dría so bre la com -
pe ti ti vi dad sec to rial un au men to en los cos tos la bo ra les (cual quier con -
ve nio te le fó ni co “caro” para las em pre sas ter ce ri za do ras en com pa ra -
ción con el con ve nio ul tra fle xi be de Co mer cio). A par tir de en ton ces, las 
mul ti na cio na les que li de ran el ne go cio de los call cen ters de ser vi cios
para ex por ta ción anun cian -casi pe rió di ca men te- sus in ten cio nes de re -
lo ca li zar las pla ta for mas de aten ción en otros paí ses de la re gión si las
ven ta jas que les ofre ce el con ve nio 130/75 del sin di ca to de Co mer cio se
re du cen al di ri mir se la con tien da por el en cua dra mien to sin di cal26. Así
plan tea das las re la cio nes de fuer za, FOETRA no  ha con se gui do ha cer
pros pe rar ini cia ti vas como el pro yec to de Ley del Te leo pe ra dor. Más
bien por el con tra rio, lo que se re fle ja en la exi to sa obs ta cu li za ción de
di cha ini cia ti va es la alian za tá ci ta que han es ta ble ci do las em pre sas ter -
cia ri za do ras -que an clan su com pe ti ti vi dad en los ba jos cos tos-, con el
ac tor sin di cal que re sul ta más fun cio nal para ase gu rar esa es tra te gia. 

El de sa fío para FOETRA es, en ton ces, cómo tra zar una es tra te gia
sin di cal ade cua da fren te a los de sa fíos plan tea dos por un es ce na rio pro -
duc ti vo que ha sido ob je to de trans for ma cio nes es truc tu ra les. En esa
bús que da, el sin di ca to ha re cu rri do a es tra te gias de ac ción que tie nen
que ver con las  “vie jas” ló gi cas de fun cio na mien to que se re la cio nan
con su ori gen a par tir de la em pre sa es ta tal de te le co mu ni ca cio nes
-ENTEL-. Es en este mar co que en los úl ti mos años FOETRA des ple gó
ac cio nes rei vin di ca ti vas para lo grar el reen cua dra mien to de tra ba ja do -
res de em pre sas fi lia les y sub con tra tis tas de Te le com y Te le fó ni ca, li -
cen cia ta rias de la ex-em pre sa es ta tal de te le co mu ni ca cio nes. En es tos
es pa cios la bo ra les las ac cio nes pa re cen más fac ti bles para el gre mio, de -
bi do a que de lo que se tra ta, es de “re cu pe rar” a los tra ba ja do res que las
es tra te gias de ex ter na li za ción fue ron frag men tan do, im pi dien do su en -
cua dra mien to sin di cal bajo la ór bi ta te le fó ni ca. A par tir de la es tra te gia
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26 Des de la Agru pa ción de Cen tros de Aten ción al Clien te de la Cá ma ra Argen -
ti na de Co mer cio (CAC) aler tan que la Argen ti na es cada vez me nos atrac ti -
va para los in ver so res del ex te rior de bi do a la suba de sa la rios y al qui le res. El 
ge ren te de la en ti dad, afir mo al res pec to: “No pro po ne mos que no haya au -
men tos de suel dos, cuan to más gane la gen te me jor. El tema es el in cre men to
de los cos tos sa la ria les. En otras par tes del mun do, esta in dus tria tie ne be ne -
fi cios, los go bier nos tra tan de ayu dar los, brin dán do les sub si dios que no so -
tros aún no te ne mos”.  Fuen te: “Call cen ter: la Argen ti na cada vez más cara
y me nos atrac ti va para in ver so res del ex te rior”. Info bae, Vier nes 11 de Ju lio
de 2008. En: http://marketing.infobaeprofesional.com/ notas/ 68906- Call-center-
la-Argentina-cada-vez-mas-cara-y-menos-atractiva-para-inversores-del-exterior.ht
ml. Con sul ta da el 27/08/2008.

http://marketing.infobaeprofesional.com/notas/68906-Call-center-la-Argentina-cada-vez-mas-cara-y-menos-atractiva-para-inversores-del-exterior.html
http://marketing.infobaeprofesional.com/notas/68906-Call-center-la-Argentina-cada-vez-mas-cara-y-menos-atractiva-para-inversores-del-exterior.html
http://marketing.infobaeprofesional.com/notas/68906-Call-center-la-Argentina-cada-vez-mas-cara-y-menos-atractiva-para-inversores-del-exterior.html


sin di cal de “ir por el ter ce ris mo”, los call cen ters li ga dos al pro ce so de
ex ter na li za ción de ac ti vi da des de Te le com y Te le fó ni ca han sido uno de
los ob je ti vos de la ac ción sin di cal de FOETRA (Co mu ni ca do a sus afi -
lia dos, Nº 629). El caso más re so nan te lo cons ti tu ye el con flic to de
Aten to Argen ti na S.A.,  em pre sa fi lial del Gru po Te le fó ni ca en el que
FOETRA exi gió el reen cua dra mien to de los tra ba ja do res y su paso al
con ve nio co lec ti vo de los te le fó ni cos. Este con flic to in clu yó di ver sas
eta pas en tre los años 2004, 2005 y 2006, pe río do en que se su ce die ron
huel gas, to mas de los lu ga res de tra ba jo, mo vi li za cio nes, y el des pi do y
la rein cor po ra ción de los tra ba ja do res huel guis tas. A nues tro en ten der,
el con flic to en Aten to es un caso tes ti go en el que la ac ción sin di cal y de
los pro pios tra ba ja do res or ga ni za dos bus ca ron con di cio nar la ló gi ca
em pre sa ria, pe lean do por el reen cua dra mien to de los em plea dos en el
sin di ca to co rres pon dien te a la ac ti vi dad. 

Aho ra bien, en este con flic to se de ja ron ver los lí mi tes que la or ga -
ni za ción de los tra ba ja do res en cuen tra, por un lado, en el seno de un pro -
ce so pro duc ti vo in for ma cio nal de nue vo cuño como el de los call cen -
ters y, por otro, cuan do las ac cio nes de rei vin di ca ción es tán atra ve sa das
por con flic tos in tra sin di ca les y re cla mos de reen cua dra mien to, ori gi na -
dos en si tua cio nes de sub con tra ta ción (Tay lor y Bain, 2001; 2002). 

En re la ción al pri mer pun to, las em pre sas cuen tan con una po de ro -
sa he rra mien ta, pro duc to de la con tun den cia con que las tec no lo gías de
la in for ma ción ver te bran el pro ce so pro duc ti vo de los cen tros de lla ma -
da, que in cli na la ba lan za a su fa vor: dis po nen de una li ber tad prác ti ca -
men te to tal para or ga ni zar, se gún re sul te con ve nien te, el flu jo de pro -
duc ción, lo que se tra du ce -cuan do esto hace fal ta- en el reen cau za mien -
to de las lla ma das. Gra cias a ese re cur so, las me di das clá si cas de lu cha
-el paro, las huel gas- pue den trans for mar se en es tra te gias re la ti va men te
ino fen si vas. Lle ga do el caso, cuan do los tra ba ja do res de un call cen ter
de ci den pa rar, el tra ba jo pue de ser reen cau za do ha cia otras pla ta for mas,
que dan do de sar ti cu la da así la fuer za de la me di da de lu cha. A di fe ren cia
de una fá bri ca don de cuan do se rea li za un paro la pro duc ción se de tie ne,
en un call cen ter el tra ba jo no se de tie ne sino que el flu jo de la pro duc -
ción se reo rien ta a otra pla ta for ma. En este sen ti do, la con ti nui dad de la
pro duc ción no está con di cio na da por el es pa cio fí si co par ti cu lar ya que
es po si ble or ga ni zar una red de call cen ters que ac túen como so por te de
la con ti nui dad del flu jo de tra ba jo. De he cho, esto fue lo que ocu rrió en
los call cen ters de Aten to -ubi ca dos en los ba rrios por teños de Mar tí nez
y Ba rra cas- que fue ron el epi cen tro del con flic to. La aper tu ra de nue vos
call cen ters de Aten to en otras par tes del país (Mar del Pla ta, Cór do ba y
Sal ta) y las re duc cio nes de per so nal por dis tin tas vías amor ti gua ron el
im pac to de las huel gas y las con se cuen cias de las pro tes tas. Con la aper -
tu ra de otros call cen ters y con la con si guien te re lo ca li za ción de las ta -
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reas, va rió la dis po si ción y la im por tan cia de es tas pla ta for mas en la red
de la em pre sa.

En cuan to a la frag men ta ción del co lec ti vo de tra ba ja do res de call
cen ters, son evi den tes las di fi cul ta des que ello aca rreó para los tra ba ja -
do res de Aten to en lo re fe ri do a las po si bi li da des de ser acom pa ña dos
por los em plea dos de otras pla ta for mas y así evi tar que sus re cla mos per -
die ran fuer za. Mien tras los tra ba ja do res de Aten to en ca ra ban ac cio nes
rei vin di ca ti vas que lle ga ron a te ner al tos pi cos de con flic ti vi dad, el res to 
de los tra ba ja do res de los call cen ters ter ce ri za dos -con el mis mo tra ba -
jo, en mu chos ca sos- no die ron mues tras de in te rés por su mar se al con -
flic to. Se gún nues tra lec tu ra, así se ma ni fies tan las li mi ta cio nes que im -
po ne un sec tor pro duc ti va men te frag men ta do cu yos tra ba ja do res es tán
dis per sos en call cen ters de nu me ro sas em pre sas ter ce ri za do ras den tro
de Bue nos Ai res y en el in te rior del país. Cree mos, asi mis mo, que la
frag men ta ción sin di cal jugó un pa pel im por tan te en el ais la mien to de los 
tra ba ja do res de Aten to. Como ex pli cá ba mos más arri ba, los call cen ters
ter ceri za dos es tán ma yo ri ta ria men te bajo la or bi ta del sin di ca to de Co -
mer cio, sien do éste un he cho que aco tó se ria men te el po si ble res pal do
que hu bie sen po di do brin dar los tra ba ja do res del sec tor en su con jun to a
los em plea dos huel guis tas27. 

Otro con flic to que re sul ta per ti nen te men cio nar, como ejem plo del
con jun to de pro ble má ti cas que es ta mos ana li zan do, es el que pro ta go ni -
za ron los tra ba ja do res de Arnet High way, em pre sa pro vee do ra de Inter -
net pro pie dad de Te le com. Estos tra ba ja do res es ta ban ini cial men te  bajo
el con ve nio del Sin di ca to de Co mer cio y en re cha zo a esta si tua ción,
FOETRA im pul só a fi na les de 2005 mo vi li za cio nes, asam bleas y pa ros
en los dis tin tos sec to res de Arnet High way para lo grar reen cua dra mien -
to de los tra ba ja do res (CTA, Infor me so bre con flic tos la bo ra les, Pe río do 
No viem bre de 2005). Tras es tos su ce sos, FOETRA con si guió, en ene ro
de 2006, el reen cua dra mien to. Sin em bar go, con el tiem po este lo gro fue 
que dan do des vir tua do por la es tra te gia que des de en ton ces lle va ade lan -
te Te le com: sus pen der las con tra ta cio nes para el ser vi cio de aten ción al
clien te de Arnet y em pe zar a sub con tra tar es tos ser vi cios en call cen ters
de em pre sas ter ce ri za do ras que se ri gen por el con ve nio de Co mer cio.
Por esta ra zón, en no viem bre de 2007, FOETRA de cla ró un paro y mo -
vi li za cio nes de nun cian do la ter cia ri za ción y des lo ca li za ción de los ser -
vi cios (FOETRA, Co mu ni ca do a sus afi lia dos, Nº 729). 

En sín te sis, el de sa rro llo de es tos con flic tos sin di ca les nos per mi te
vis lum brar cuá les son las di fi cul ta des que plan tea para la or ga ni za ción
de los tra ba ja do res un pro ce so pro duc ti vo frag men ta do como el de los
call cen ters y que ade más des can sa en tec no lo gías que re la ti vi zan la efi -
ca cia de las me di das clá si cas de lu cha como el paro o las huel gas. Ha cer
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un ba lan ce de las es tra te gias sin di ca les que se han des ple ga do has ta aho -
ra orien ta la re fle xión so bre las ten sio nes que pro ce sos si mi la res pue den
plan tear en el es ce na rio de los call cen ters de ser vi cios para ex por ta ción, 
que son es pe cí fi ca men te ob je to de nues tra aten ción. En este sen ti do, se
tor na cada vez más evi den te para los ac to res sin di ca les que ante las per -
ma nen tes rees truc tu ra cio nes em pre sa rias la fuer za de tra ba jo solo po drá
re cu pe rar po der de ne go cia ción a tra vés de una ma yor uni dad sec to rial y 
res pal dán do se en es tra te gias abar ca ti vas que des bor den las pro ble má ti -
cas de cada em pre sa par ti cu lar e in clu so que tras pa sen lo lo cal (Tay lor y
Bain, 2008). En el caso de los call cen tres off sho re, im pe dir la per di da
de pues tos de tra ba jo a cau sa de las per ma nen tes des lo ca li za cio nes y a
su vez me jo rar la ca li dad de los pues tos de tra ba jo re sul ta todo un de sa -
fío en un con tex to don de la ló gi ca de ma xi mi za ción de ga nan cias y de
re duc ción de cos tos ace le ran la frag men ta ción y re lo ca li za ción de los
pro ce sos pro duc ti vos a la vez que de bi li tan como nun ca an tes la ca pa ci -
dad de ne go cia ción de la fuer za de tra ba jo

4. Con clu sio nes 

La li te ra tu ra re fe ri da a la te má ti ca de los sin di ca tos y sus es tra te -
gias coin ci de en seña lar que la úl ti ma dé ca da del si glo pa sa do re pre sen ta 
un cli max en la pro fun di za ción del de bi li ta mien to del que fue ra su rol
tra di cio nal. En el con tex to ac tual, roto el con sen so en tor no a las po lí ti -
cas eco nó mi cas neo li be ra les, se abre una nue va eta pa para la ac ción sin -
di cal. En Argen ti na, a par tir de 2003 se ini ció una eta pa ca rac te ri za da
por la reac ti va ción eco nó mi ca y por la re cu pe ra ción sos te ni da del em -
pleo; asi mis mo, la in ter ven ción del es ta do tomó un nue vo rum bo orien -
ta do a re cu pe rar las ins ti tu cio nes la bo ra les y el pro ta go nis mo per di do en 
el te rre no de la re gu la ción la bo ral; to das es tas son cir cuns tan cias aus pi -
cio sas en tan to es tí mu lo para la ac ti vi dad sin di cal. Sin em bar go, las po lí -
ti cas neo li be ra les de ja ron a los sin di ca tos al gu nos las tres, como por
ejem plo, las ten den cias muy con so li da das ha cia la des cen tra li za ción e
in di vi dua li za ción de la ne go cia ción y la ero sión de la base sin di cal.

En fun ción de los que han sido los ob je ti vos de nues tro es tu dio vale 
des ta car tam bién que du ran te los años ‘90 se im pu sie ron nue vas for mas
fle xi bles de ges tión y de or ga ni za ción del tra ba jo con ju ga das con la ex -
pan sión de for mas de con tra ta ción pre ca rias e ines ta bles y con for tí si -
mas di ná mi cas de ter ce ri za ción de la pro duc ción de bie nes y del su mi -
nis tro de ser vi cios (sa lud, te le co mu ni ca cio nes, ener gía, etc.). El triun fo
de es tas es tra te gias sig ni fi có un asi mé tri co avan ce del ca pi tal so bre el
tra ba jo y esa ofen si va puso en cues tio na mien to las for mas clá si cas de re -
pre sen ta ción co lec ti va -que se reem pla za ron por acuer dos in di vi dua les
y por em pre sa-, pro ce so éste que ter mi no por mi nar la ca pa ci dad de ac -
ción sin di cal (Pa lo mi no, H. y Traj ten berg, D., 2007). Aho ra bien, pro cu -
ran do no per der pers pec ti va, es bue no re cor dar la per ma nen cia de una
fuer za que se des plie ga, en pa ra le lo, con las ten den cias ac tua les de re vi -
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ta li za ción sin di cal y de for ta le ci mien to del rol del es ta do en la ne go cia -
ción la bo ral: las es tra te gias em pre sa ria les de sub con tra ta ción, de ex ter -
na li za ción, y de fle xi bi li za ción si guen con tri bu yen do a frag men tar y a
pre ca ri zar los mer ca dos la bo ra les (Del Bono, 2006; De la O, 2007; Gui -
mar ães, 2007, Ka lle berg, 2003). Estas es tra te gias em pre sa ria les “fle xi -
bi li za do ras” con ti núan plan tean do a sin di ca tos y tra ba ja do res im por tan -
tes de sa fíos. Por un lado, de ben afron tar la di ver si dad de mo da li da des
de con tra ta ción, de con di cio nes de tra ba jo, y de pres ta cio nes la bo ra les
de par te de las em pre sas; por otro, con vi vir con la com pe ten cia en tre
sin di ca tos que se dis pu tan la re pre sen ta ción de los tra ba ja do res “ter ce ri -
za dos” y que ge ne ran de esa ma ne ra com pe ten cia in tra e in ter sin di cal, al 
mis mo tiem po que  fa ci li tan -in di rec ta men te- la pér di da de de re chos
la bo ra les. 

En este ar tícu lo he mos re fle xio na do, pre ci sa men te, so bre al gu nas
de es tas cues tio nes. En el caso ana li za do, las pre sio nes ha cia la fle xi bi li -
za ción de los mer ca dos la bo ra les y ha cia cier to re tro ce so en tér mi nos de
de re chos la bo ra les, se re gis tran en una de las ac ti vi da des  eco nó mi cas
más mo der nas y di ná mi cas de la Argen ti na de post-cri sis y en su seg -
men to de ma yor ex pan sión, el de los call cen ters que ofre cen ser vi cios
off sho re. Se gún he mos vis to, el com por ta mien to de la in ver sión ex tran -
je ra de ter mi na en gran me di da la fi so no mía que adop ta el tra ba jo, los sa -
la rios y las con di cio nes la bo ra les en los call cen ters ter ce ri za dos. La ex -
pan sión de esta ac ti vi dad de pen de de la ter ce ri za ción y de la glo ba li za -
ción de los ser vi cios de aten ción a clien tes, tan to como de la po si bi li dad
de man te ner en esos y otros fac to res, pre cios in ter na cio na les com pe ti ti -
vos. Nos he mos pre gun tan do, en ton ces, por las opor tu ni da des de los ac -
to res sin di ca les para ne go ciar y te ner do mi nio so bre las pre sio nes de ri -
va das de un mer ca do -el de los ser vi cios- en ace le ra da ex pan sión glo bal. 
En este sen ti do, y sólo por que no que rría mos ter mi nar di cien do so la -
men te que esas opor tu ni da des son po cas, que rría mos des ta car que, en el
caso con cre to de los call cen ters, aún a pe sar del avan za do pro ce so de
glo ba li za ción de la ac ti vi dad, exis ten di fe ren tes ti pos de evo lu cio nes en -
tre paí ses. 

Para sos te ner esta idea, Hol man, Batt y Holt gre we, (2007: 44), se -
ña lan que esas di fe ren cias es tán re la cio na das con el peso de los fac to res
ins ti tu cio na les que re gu lan los mer ca dos de tra ba jo y que ne go cian fren -
te a las pre sio nes ex ter nas los gra dos de pro tec ción de la fuer za de tra ba -
jo. Se gún re sul ta dos pu bli ca dos en 2007 por la “Glo bal Call Cen ter Re -
search Net work”, en los call cen ters de los paí ses con eco no mías más re -
gu la das (mo de lo so cial de eco no mía de mer ca do), con le yes la bo ra les y
con ins ti tu cio nes só li das que or de nan el mer ca do de tra ba jo, es don de
exis ten tra ba jos de me jor ca li dad, me nor ro ta ción, me jo res sa la rios y
me nor dis per sión sa la rial en tre los dis tin tos gru pos de tra ba ja do res. Asi -
mis mo, lo que pa re ce to da vía más im por tan te en fun ción de nues tras
preo cu pa cio nes, es que en esos paí ses el de sa rro llo de los call cen ters
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co exis te con  una fuer te pre sen cia sin di cal y con prác ti cas de ne go cia -
ción co lec ti va de un al can ce con si de ra ble (Hol man, Batt y Holt gre we,
2007: 44).

En sín te sis, aún en una in dus tria ca rac te ri za da des de su apa ri ción
como una in dus tria foot lo se -an da rie ga-, exis te un in ne ga ble com po nen -
te na cio nal que mo de la la for ma en que im pac tan las ten den cias de la
glo ba li za ción pro pias de la ac ti vi dad. Las di fe ren cias en tre paí ses -que
son im por tan tes- se re la cio nan, en pri mer lu gar, con el peso de fac to res
ins ti tu cio na les que do tan de re gu la ción a los mer ca dos de tra ba jo, aus pi -
cian do o de sa len tan do si tua cio nes de pre ca rie dad la bo ral; y en se gun do
lu gar, con las di ná mi cas de los ac to res sin di ca les y su ca pa ci dad de con -
for mar nue vas prác ti cas de or ga ni za ción y de re pre sen ta ción que sean
ca pa ces de res pon der a las exi gen cias de un es ce na rio pro duc ti vo en in -
ce san te cam bio y atra ve sa do por las ten den cias fle xi bi li za do ras de ri va -
das de for mas de or ga ni za ción de la  pro duc ción cada vez más
glo ba li za das. 
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Re su men: 

En este ar tícu lo pre sen ta mos al gu nas re fle xio nes que tie nen como
con tex to el pro ce so de glo ba li za ción y de des lo ca li za ción que hoy im -
pul san la ex pan sión de las ac ti vi da des eco nó mi cas de ser vi cios a gran
es ca la. Pun tual men te, nos ocu pa re mos del caso de los ser vi cios a clien -
tes que se ges tio nan des de call cen ters -cen tros de lla ma da- ubi ca dos en
Argen ti na y que res pon den a la de man da de fir mas -y clien tes- de Eu ro -
pa y Esta dos Uni dos. Ana li za re mos la di ná mi ca de la ne go cia ción y ac -
ción sin di cal que acom pa ña la ace le ra da ex pan sión de esta ac ti vi dad
eco nó mi ca emer gen te. Argu men ta re mos que -en el caso ar gen ti no- di -
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chas em pre sas tie nen como prin ci pa les in ter lo cu to res a ac to res sin di ca -
les que con tri bu yen -por ac ción o por omi sión- a con so li dar un per fil
eco nó mi co sec to rial ca rac te ri za do por la pre ca ri za ción de las con di cio -
nes y de las re la cio nes la bo ra les del sec tor. El ob je ti vo del ar tícu lo es
pre sen tar una se rie de in te rro gan tes acer ca de los de sa fíos que plan tean
la ter ce ri za ción y des lo ca li za ción de la pro duc ción a la ac ción sin di cal. 

Pa la bras Cla ve: call cen ters, ter ce ri za ción, es tra te gias sin di ca les,
Argen ti na

Abstract:

This ar ti cle pre sents some re flec tions si tua ted in the cu rrent pro -
cess of glo ba li za tion and re lo ca tion of pro duc tion that no wa days pro -
pels the growth of lar ge sca le ser vi ce ac ti vi ties. Spe ci fi cally, we fo cus in 
cus to mer ser vi ces pro vi ded by call cen ters lo ca ted in Argen ti na that at -
tend to the de mands of firms -and their clients- from Eu ro pe and the
Uni ted Sta tes. We analy se the dyna mics of co llec ti ve bar gain and of tra -
de union ac tion which un der pin the ac ce le ra te de ve lop ment of this
emer ging eco no mi cal ac ti vity. We ar gue that in Argen ti na tho se com pa -
nies have to bar gain with tra de unions that con tri bu te -by ac tion or omis -
sion- to con so li da te a sec tor pro fi le cha rac te ri zed by the pre ca rious ness
of wor king con di tions and of la bour re la tions. The aim of this ar ti cle is
to pre sent a set of ques tions re la ted to the cha llen ges that the out sour -
cing and the off sho ring of pro duc tion rai se to union ac tion. 

Key Words: call cen ters, out sour cing, union stra te gies and
Argen ti na
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