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La accion sindical en el marco de las
formas globalizadas de produccion.
Reflexiones a partir de la expansion
de los call centers de servicios para
exportacion en Argentina

Andrea Del Bono
Laura Henry

1. Introduccion

La disminucion de las barreras espaciales, que caracteriza la actual
etapa de integracion mundial de la produccion, no ha hecho sino ampli-
ficar la importancia del espacio en tanto escenario, lugar concreto, hacia
el que se dirigen -o desde donde se desplazan- inversiones y emprendi-
mientos productivos. El proceso actual de desintegracion vertical de la
produccion en distintos lugares del mundo (posibilitado por la incesan-
te evolucion de las tecnologias de la informacion y de la comunicacion)
es una tendencia del capitalismo actual que indudablemente impacta en
la configuracion de los mercados laborales locales y acelera la transfor-
macion de los procesos de trabajo. De esta manera, las condiciones de
trabajo y de empleo de distintos sectores econdmicos y de actividades
productivas muy diversas reciben la influencia de la globalizacion
economica.

De hecho, en la actualidad el capital presta especial atencion a una
serie de elementos a la hora de localizar inversiones, buscando siempre
asegurar beneficios crecientes. Como ha sido ampliamente analizado,
un elemento clave en dicha decision es el poder de negociacion de la
fuerza de trabajo y su capacidad organizativa (Klein, 2003; lanni, 1999,
Sassen, 2003, 2007). Los contextos econdmico-institucionales que ofre-
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cen reaseguros frente a los reclamos de indole laboral y que presentan
instituciones de negociacion laboral flexibles son los que prefieren las
empresas que se trasladan en busca de menores costos, tercerizando y
deslocalizando la produccion.

En este articulo presentamos algunas reflexiones que tienen como
contexto el proceso de globalizacion y de deslocalizacion que hoy afec-
tan a las actividades de servicios y que han impulsado su expansion en
gran escala. Puntualmente, nos ocuparemos del caso de los servicios a
clientes que se gestionan desde call centers -centros de llamada- ubica-
dos en Argentina y que responden a la demanda de firmas -y clientes- de
Europa y Estados Unidos. En las paginas que siguen analizamos cuales
son las circunstancias que acompanan el desarrollo de las empresas ter-
cerizadoras y/o exportadoras de servicios de atencion a clientes que lo-
calizan sus operaciones en Argentina.

La hipotesis que ha orientado nuestra exploracion enfatiza el hecho
de que -en el caso argentino- dichas empresas tienen como principales
interlocutores a actores sindicales, debilitados en algunos casos y fun-
cionales en otros, que no representan una contencion real para el avance
de las formas flexibles de trabajo asociadas a la deslocalizacién y a la
subcontratacion de actividades (segiin veremos, las empresas terceriza-
doras de call centers definen con un amplio margen de libertad los sala-
rios y las formas de contratacion de sus empleados, como asi también
otros aspectos referidos a la organizacion de la jornada laboral de los tra-
bajadores). Fundamentalmente, nuestras preguntas se refieren a la dina-
mica de la negociacion y accion sindical que acompaiia la acelerada ex-
pansion de esta actividad econdmica emergente.

Segun veremos, el rol que juega la fuerza sindical con representa-
cion de los trabajadores de call centers, que se abstiene de reivindicar un
mejoramiento de las condiciones laborales de los empleados del sector,
alienta la localizacion de actividades de mano de obra intensivas que tie-
nen en la organizacion flexible de la fuerza de trabajo su talon de Aqui-
les. Una vez que las firmas multinacionales que gestionan call centers
desde Argentina se localizan en el pais, los actores sindicales contribu-
yen -por accion o por omision- a consolidar un perfil econdmico secto-
rial caracterizado por la precarizacion de las condiciones y de las rela-
ciones laborales. Una de las cuestiones que analizaremos en este texto es
que esas caracteristicas sectoriales conforman un buen “contexto de ne-
gocios” para las empresas que, de hecho, esgrimen periédicamente la
posibilidad de relocalizar sus plataformas en otros paises en caso de per-
der flexibilidad en la utilizacion del recurso fuerza de trabajo. La cues-
tion que aspiramos dejar planteada, se interroga sobre las estrategias
desplegadas por los actores sindicales para lidiar con ese tipo de “ame-
naza” -la volatilidad del capital, de los empleos y de las inversiones en
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busca de mejor rentabilidad- que plantea un desafio mayusculo para la
accion sindical.

La informacioén y las ideas que desarrollamos a continuacion son
solo algunas de los temas que hemos ido abordando en el marco de nues-
tras investigaciones de los ultimos afios'. En esos estudios nos hemos
ocupado de los call centers (el soporte que han desarrollado las empre-
sas para satisfacer un amplio espectro de cuestiones relacionadas con los
clientes en forma no presencial), plataformas telefonicas que pueden ser
gestionadas directamente por la empresa interesada en brindar atencion
a sus propios clientes (call centers in house), o por empresas proveedo-
ras de servicios en las que se terciarizan esos servicios de atencion.
Nuestras preocupaciones estan acotadas a los call centers tercerizados.
Asimismo, a partir del explosivo crecimiento que registraron en Argen-
tina las actividades econdmicas ligadas a la exportacion de servicios, fo-
calizamos nuestras exploraciones en el universo de los call centers
offshore.

En el transcurso de nuestra investigacion realizamos un releva-
miento exhaustivo de documentacion -prensa perioddica, revistas espe-
cializadas en call centers, informes sectoriales y de empresas-, realiza-
mos también una veintena de entrevistas con los distintos actores del
sector -gerentes de recursos humanos y representantes sindicales-, y en-
trevistamos a agentes telefonicos de dos empresas multinacionales lide-
res en el negocio de exportacion de servicios. En nuestra interpretacion,
es justamente la dindmica de relaciones laborales que se registra en ese
segmento de empresas el factor que contribuye fuertemente a configurar
las caracteristicas generales de la accion sindical en el sector. Asi se in-
cluy6 en el disefio a dos empresas: una filial de una multinacional de ca-
pitales franceses y una filial de una multinacional de capitales de Esta-
dos Unidos, ambas empresas tercerizadoras de call centers, que dedican
la mayor parte de su negocio a la atencion offshore. En el caso del actor
sindical, obtuvimos informacién a partir de periddicos contactos desde
el 2005 hasta la actualidad con los representantes de las organizaciones
sindicales que se encuentran relacionadas con el segmento de los call
centers terciarizados: el Sindicato de Empleados de Comercio, la
FAECyS (Federacion Argentina de Empleados de Comercio y Servi-
cios), la FOEESITRA (Federacion de Obreros, Especialistas y Emplea-
dos de los Servicios e Industria de las Telecomunicaciones de la Repu-
blica Argentina) y FOETRA (Federacion de Obreros y Empleados Tele-
fonicos de la Republica Argentina) Sindicato Buenos Aires.

1 Estudio de caso: “Deslocalizacion del trabajo y conformacion de nuevas identidades
laborales. Los agentes telefonicos de los call centers off shore en Argentina”, en el
marco del Proyecto TRABIN 2 (Universidad Complutense de Madrid, Facultad de
Ciencias Politicas y Sociologia, dirigido por Juan Jos¢ Castillo).
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El presente articulo se organiza de la siguiente manera: en primer lu-
gar, presentamos el contexto de desarrollo de los call centers que ofrecen
servicios offshore localizados en Argentina, sefialando algunos datos cla-
ves sobre la fisonomia y la evolucion del sector. Més adelante nos ingresa-
remos en el eje de nuestro trabajo, esto es, analizar las estrategias plantea-
das por los sindicatos ante la acelerada expansion de esta actividad econd-
mica emergente. En este marco comenzamos presentando al Sindicato de
Comercio, que hoy encuadra casi todos los puestos de atencion telefonica
externalizados y a todos aquellos para la atencion de mercados extranjeros.
Pasaremos revista a la historia de este sindicato, a sus estrategias respecto a
la actividad y las condiciones laborales y salariales que asegura su Conve-
nio en un sector atravesado por multiples estrategias de flexibilidad. Luego
analizaremos el accionar de FOETRA -Sindicato Buenos Aires-, que cues-
tiona el encuadramiento actual de los trabajadores de call centres y a los
que reclama como propios a partir de la naturaleza de la tarea que éstos rea-
lizan. Evaluaremos las consecuencias que este reencuadramiento implica-
ria para trabajadores y empresas. Luego, a partir del repaso de ciertas accio-
nes concretas de organizacion y de protesta llevadas adelante por este sin-
dicato, veremos cuales son los limites y las dificultades para la organiza-
cion de los trabajadores en el marco de un sector empresarial reticente a es-
tos cambios, de un proceso productivo fragmentado y que se apoya en tec-
nologias que relativizan la eficacia de las medidas clasicas de lucha. Final-
mente presentamos algunas reflexiones a modo de conclusién acerca de
los desafios que plantean la tercerizacion y deslocalizacion de la produc-
cion a la accion sindical y también acerca de las posibilidades de tener do-
minio frente a las presiones hacia la flexibilizacion derivadas de un merca-
do -el de los servicios- en acelerada expansion global

2. Call centers y servicios para exportacion en Argentina

En el transcurso de los Gltimos afos, a partir de la devaluacion mo-
netaria de 2002, y del incremento de la offshorizacion de servicios basa-
dos en el uso de tecnologias de la informacion desde los paises capitalis-
tas avanzados hacia distintas regiones del mundo (Irlanda, India, Filipi-
nas y recientemente América del Sur), Argentina ha visto desarrollarse
una actividad econdmica nueva para el mercado local -1a industria de call
centers-y un importante nicho de empleo en el que encuentran insercion
laboral miles de jovenes (Del Bono, 2008). Impulsada por la deslocaliza-
cion de puestos de trabajo y por larelocalizacion de servicios, la industria
de los call centers se va conformando -no solamente en Argentina sino
también en otros paises de la region, Brasil y México, por ejemplo- como
una actividad economica en sostenida expansion.

Segtin informacion difundida por la Agrupacion de Centros de Aten-
cion al Cliente (ACAC), entidad que agrupa a las empresas lideres que pro-
veen servicios de tercerizacion y que contratan a cerca del 30% de la mano
de obra del sector, estas empresas declararon 45.000 empleados, a media-
dos de 2007. Esta cifra representa un crecimiento de un 25 por ciento frente
a los 36.000 empleos del ano 2006. Segun la ACAC, durante 2006, la in-
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dustria obtuvo ingresos por $500 millones, de los cuales el 30% correspon-
di6 a los servicios de exportacion®. Mientras que en 2007, la cifra fue de
$870 millones’. Entre los servicios ofrecidos, el 60% corresponde a ope-
raciones contratadas en Estados Unidos, mercado que representa el 50%
delnegocio delos call centers. Laindustria argentina de call centers cuen-
ta con alrededor de cuarenta empresas proveedoras del servicio de terceri-
zacion, pero solo las primeras diez concentran cerca del 95% del mercado.
En Argentina la industria de call centers se completa con el segmento de
call centers propios de empresas (call centers in house), de companias de
seguros, bancos, prepagas, acrolineas, tarjeta de crédito, entre otras. Apro-
ximadamente el 30% de las grandes empresas del pais cuentan con un ca//
center in house, de todas formas, la tendencia actual es hacia la terceriza-
cion de estos servicios y son esas mismas compaiiias las que demandan ser-
vicios relacionados con ventas, atencion la cliente y help desk’.

Asimismo, sila atencion se dirige a las empresas que lideran el mer-
cado offshore, se observa un nivel de concentracion todavia mayor (Del
Bono, 2008: 175), entre no mas de diez empresas proveedoras que expor-
tan cerca del 40% del monto global del sector. Seglin nuestro relevamien-
to de prensa sectorial, las empresas lideres del sector -a finales de 2007-
eran: Atento S.A. (filial del Grupo Telefonica); Teleperformance (filial
de lamultinacional francesa); TeleTech (filial de lamultinacional nortea-
mericana)’. Recientemente la empresa alemana Arvato, también se sumo
alas firmas establecidas en Argentina. A principios de 2007, se incorpo-
raron al mercado argentino dos empresas norteamericanas, Sykes, que
adquiri6 Apex América, e ICT Group que adquirid Proyectar Connect’.
Esta situacion revela el aumento sostenido de la inversion extranjera di-
recta en el sector. Estas empresas comparten el mercado con empresas de
capitales nacionales, tales como Action Line, que en 2007 era la empresa
de call center mas grande del pais, con 7.000 empleados. Entre las empre-
sas localss mas importantes figuran, Clienting Group, PyD, Skytel, Cat e
Indicom’.

En relacion a la estructura del sector en funcion de la demanda, se
observa que después de la devaluacion las empresas se reorientaron ha-

2 “Panorama de las empresas del sector”, www. Intouchdigital.net. Consultado el 21
de febrero de 2008.

3 “Los call centers en Argentina generaron ingresos por mas de 500 millones de pe-
sos”. Gacetilla difundida por Telam, segiin informacion de la Agrupacion de Centros
de Atencion al Cliente, 05-03-2007. Revista Mundo Contact (noticias on line). Vea-
se también: “Mendoza gana posiciones en el Mercado de los contact centres”, UNO
Edicion Empresa, 10 de febrero de 2008. www.edimpresa.diario uno.net.ar. Consul-
tado en marzo de 2008.

“El mercado de Call Center en Argentina Hoy. Claves Informacion Competitiva.
Congreso de Call Centers. Buenos Aires, Junio de 2008.

Call Centers Sintesis Sectorial. Claves Informacion Competitiva. Junio de 2007.
“Call Centers: grandes inversions apuntaran al mercado externo”, MundoContact,
septiembre 2007.

“Argentina Executive Call Center Report 2007”, Zagada Markets. Inc., Octubre
2007.
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cia el mercado externo. En este sentido, la evolucidn de los ultimos afios
refleja una segmentacion. Los call centers que gestionan las empresas
multinacionales se concentran en la atencidén del mercado externo (cerca
del 80% de la facturacion de algunas de esas grandes multinacionales
depende de servicios que se prestan al exterior), mientras que los call
centers de capitales nacionales cubren la demanda local, aunque no de-
jen de participar en los negocios internacionales. La evolucion de las
empresas de capitales nacionales indica que en 2005 estas firmas repre-
sentaban el 16% de la facturacion del sector y que en 2006 crecieron
hasta alcanzar el 45%".

En Argentina, las ciudades que lideran y concentran el desarrollo y
la localizacion de call centers son Buenos Aires, Cordoba y Rosario.
Entre esas tres ciudades, concentran el 85% del mercado de centros de
contacto. Asimismo, en 2007, tomando en cuenta la cantidad de em-
pleos localizados en la region, la provincia de Coérdoba representaba el
33% de la actividad de call centers en el ambito nacional. Esta provincia
fue la primera que, en 2002, otorgod beneficios fiscales a la actividad
para captar las inversiones del sector. A esa iniciativa se sum¢ durante
2006, la reduccion en la alicuota para el pago de ingresos brutos que
otorgo el gobierno de la ciudad de Buenos Aires y su similar de la pro-
vincia de Santa Fe; hasta ese momento, Cérdoba era la Gnica provincia
que tenia un sistema de incentivos para la localizacion de actividades.
Este tipo de incentivos estan dirigidos a posicionar a las principales ciu-
dades de las provincias de Cérdoba y Santa Fe y a la Ciudad de Buenos
Aires, como destinos buscados por los inversores del sector. A finales de
2007 la provincia de Mendoza también se sumo a esa estrategia de in-
centivo de inversiones’. En leyes recientes, la provincia de Tucuman
ofrecio a tres empresas de call centers parte del pago de los salarios, el
alquiler del local y la capacitacion de los nuevos empleados (Garro,
2008). Por su parte, en la provincia de Chaco el Ministerio de Economia
encard también gestiones para concretar la radicacion en la provincia de
empresas tercerizadoras de call centers. La multinacional Teleperfor-
mance es una de las empresas que ya opera en Tucuman'® y que se ha
mostrado interesada en operar también en Resistencia (Chaco)'".

8 Ibidem.

9 Agencia del Desarrollo de Inversiones -ADI- Argentina, Informacion, Boletin de No-
vedades. Sectores. www.inversiones.gov.ar.

10 “Teleperformance invierte $4,5 millones en una filial en Tucuman”. Infobae, 12 de
Agosto de 2008. En: http://www.infobae.com/contenidos /397146-100990-0-Tele
performance-invierte-45-millones-una-filial-Tucum%C3%A1n. Consultado el
20/8/2008.

11 “El gobernador analizé con empresarios la instalacion de un call center en la pro-
vincia”. Noticias del Chaco, 7 de mayo de 2008, En: http://chaco.gov.ar/PrensaCha-
co/Publicacion/default.asp?FuncionARealizar=1&IdNotaAPublicar=41572. Con-
sultado el 1/9/2008
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Las empresas multinacionales que deciden localizar sus call cen-
ters en Argentina encuentran, ademas de estos incentivos, costos labora-
les ventajosos y una fuerza de trabajo compuesta por mano de obra con
buena formacion; pero centralmente (Del Bono, 2008: 183). Destaque-
mos, a modo de ejemplo, que mientras que en Estados Unidos un agente
telefonico ganaba en 2004 entre 10 y 12 ddlares por una hora de trabajo,
en Argentina, los mejores salarios (que eran los de los agentes bilingiies)
oscilaban entre los 2 y los 3 dolares la hora (Di Martino, 2004). Los call
centers son una industria de mano de obra por excelencia y la reduccion
de los costos laborales es un factor clave. Segun andlisis realizados du-
rante 2008, en términos salariales, la industria de call centers argentina
continuda siendo de relativo bajo costo (1 dolar cotiza a 3,07 pesos argen-
tinos)'?, a pesar de la reevaluacion de la moneda y del progresivo au-
mento de los costos salariales". De todas formas, atn perdiendo cierta
competitividad, Argentina cuenta como ventaja en relacion con otros
paises de la region con trabajadores mas calificados: los mejores indica-
dores de la region en lo que se refiere a expectativa de asistencia educa-
tiva y tasas de matriculacion en los distintos niveles de educacion; en el
nivel de educacion superior, una vasta red de universidades publicas y
privadas a las que asisten cerca de un millon y medio de estudiantes, y
uno de los ratios mas altos de dominio de inglés como segundo idioma
de Hispanoamérica'®.

3. Estrategias y respuestas sindicales a la tercerizacion
y a la deslocalizacion

Sirviéndose de la deslocalizacion de empleos, las compafias que
estan en condiciones de adoptar esta estrategia consiguen abandonar las
areas del mundo con costos altos y trasladarse alli donde los salarios son
mas bajos y las condiciones de empleo y los derechos laborales son peo-
res 0 mas limitados. Este proceso plantea desafios a los sindicatos a am-
bos extremos de la trayectoria de la migracién de trabajo: por un lado,
plantear una respuesta efectiva a la migracion de empleos, por otro, ase-
gurar una respuesta sindical para negociar la creacion de empleos de-
centes y bien remunerados. Los sindicatos que representan a los trabaja-
dores de los call centers comprendidos en nuestro estudio estan en esta
ultima situacion.

En este apartado, en el que desarrollamos el corazon de nuestra ar-
gumentacion, analizamos las estrategias planteadas por los sindicatos
para responder a lo que ya pueden ser consideradas como tendencias

12 Cotizacion consultada el 10 de septiembre de 2008.

13 El mercado de Call Center en Argentina Hoy. Claves Informacién Competitiva, ju-
nio 2008, op.cit.

14 Argentina, ventajas de invertir hoy, Agencia de Desarrollo de Inversiones
-(ADI)- Secretaria de Industria, Ministerio de Economia y Produccién; Buenos
Aires, 2004.
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globales de la evolucion de la industria de los call centers. Segin hemos
analizado en otros textos (Del Bono, 2005), las grandes compafiias ubi-
can a los agentes de call centers en plataformas de trabajo, baratas o
poco costosas, de manera que la relocalizacion de los agentes facilita la
segregacion de los mercados internos de trabajo, limitando la oportuni-
dad de los trabajadores de conseguir buenos empleos, bien remunera-
dos. Asi se aprovechan ventajas comparativas derivadas de la segmenta-
cion del mercado de trabajo en funcién del lugar escogido para la locali-
zacion de los call centers: los trabajos menos calificados como el de
atencion a clientes, el de los data entry, y el telemarketing de menor va-
lor agregado, son segregados y relocalizados en zonas suburbanas u off-
shore con costes mas bajos (Holman, D., Batt, R., Holtgrewe, U., 2007).

De aqui en mas, analizamos el impacto que ejerce esta loégica de
expansion y de organizacion de la fuerza de trabajo sobre los trabajado-
res y sobre las organizaciones gremiales que los representan. Como ve-
remos, las dindmicas que impulsan las estrategias de tercerizacion y, por
extension, de deslocalizacidn, contribuyen a la atomizacién del colecti-
vo de agentes de call centers'y a la fragmentacion de sus dirigencias. En
la busqueda empresarial de nuevas formas organizativas siempre esta
presente, como inquietud fundamental, la necesidad de encontrar sali-
das que contrarresten el poder de los trabajadores (Lucena, 2005).

3.1. Larespuesta aggiornada y flexible:
el Sindicato de Empleados de Comercio

La forma concreta en la que se manifiesta el retroceso de la capaci-
dad de negociacion del trabajo frente a la tercerizacion ha sido analizada
por Senén Gonzalez y Garro (2008) para el caso puntual del sector de te-
lecomunicaciones; segtin sefialan las autoras, la evolucion de este sector
se vincula estrechamente con la situacion de los empleados de call cen-
ters ya que ésta es una de las nuevas actividades emergentes que han
quedado encuadradas en otros sindicatos que no son el telefonico y defi-
nida, como actividad, en términos borrosos. En esos “otros” sindicatos,
los trabajadores quedan comprendidos en el marco de una representa-
cion sindical fragmentada, y por convenios con peores condiciones ge-
nerales en comparacion al que rige para los telefonicos. Esto es lo que ha
ocurrido en el caso de los call centers gestionados por empresas terceri-
zadoras y ello contribuye a reducir la capacidad de negociacion de los
trabajadores de esta actividad.

Los empleados de los call centers terciarizados -entre ellos los em-
pleados de los las empresas especializadas en el mercado offshore- se
encuentran legalmente encuadrados por el Convenio Colectivo de
Empleados de Comercio (CCT N°130/75) y no por un sindicato de tele-
comunicaciones o, en su defecto, por un convenio especifico de telemar-
keting. Asimismo, existen otros dos convenios especificos para la acti-
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vidad de telemarketing: el firmado entre los sindicatos telefonicos
(FOEESITRA y FOETRA)" y la empresa Telecom, y un CCT regional
firmado por el Sindicato de Comercio y la Camara Provincial de Centros
de Contacto de Cordoba, valido solo para esta provincia (Garro, 2008).
Dado el alcance acotado del convenio de los sindicatos telefonicos con
Telecom, la situacion de los trabajadores de call centers responde mayo-
ritariamente al CCT 130/75. Este tltimo abarca una gran diversidad de
actividades de comercio y no contempla las tareas propias del trabajo de
los empleados de los call centers

Segun hemos analizado en otro texto (Del Bono, 2008), esta situa-
cion coloca a los empleados del sector en un terreno nebuloso e inespe-
cifico en casi todos los campos: desde la definicion de la duracion de la
jornada laboral, pasando por el control y la regulacion de las condicio-
nes y medio ambiente de trabajo, hasta llegar al terreno de las retribucio-
nes -donde no existe una tabla de salarios unificada comtn para todos
los trabajadores del sector-. Tomando como base el convenio colectivo
130/75 los agentes telefonicos quedan asimilados a las categorias de
empleado administrativo o a la de vendedor, puestos que no reflejan la
especificidad del trabajo de los centros de llamada. Asimismo, el conve-
nio del Sindicato de Comercio implica condiciones laborales menos fa-
vorables en términos relativos. Como explican Senén Gonzalez y Garro
(2008:163), a pesar de que los CCT especificos para telemarketers fir-
mados por los sindicatos telefonicos, presentan el mayor nivel de des-
centralizacion posible (son CCT firmados por un sindicato local, con
una empresa y para un grupo de trabajadores) son, sin embargo, notoria-
mente superiores al CCT de actividad de FAECyS, la federacion nacio-
nal (Federacion Argentina de Empleados de Comercio y Servicios).
Pese al auge de la negociacion colectiva la FAECyS no ha renovado su
CCT de 1975 y los acuerdos salariales alcanzados en los ultimos afios
pueden ser juzgados como modestos en comparacion a las negociacio-
nes de otros sectores de actividad.

El analisis precedente refleja como los puestos de atencion telefo-
nica externalizados, subcontratados, o que se crean en plataformas de
call centers argentinas para la atencion de mercados extranjeros, quedan
casi en su totalidad automaticamente comprendidos bajo la representa-
cion sindical del gremio de comercio. Revisando lo que ha sido la histo-
ria de este sindicato en las tltimas décadas comprobaremos ademas que
este encuadramiento no implica solamente debilidad a la hora de nego-
ciar condiciones laborales sino también otras limitaciones. El Sindicato
de Empleados de Comercio es uno de los mas importantes de Argentina

15 Convenio Colectivo de Trabajo 538/03 “E”, Telecom Argentina Stet France Tele-
com S.A. y Federacion de Obreros, Especialistas y Empleados de los Servicios e
Industria de las Telecomunicaciones, y Convenio Colectivo de Trabajo 576/03 “E”,
entre FOETRA Sindicato Buenos Aires y Telecom Argentina.
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y no perdi6 su posicion de relevancia ni siquiera luego de atravesar la
década de los noventa, una época sumamente adversa para los sindica-
tos debido al impacto de la erosion de la actividad industrial, de las re-
formas estructurales y del alto nivel de desempleo. En esa situacion, al-
gunos sindicatos optaron por una estrategia que Murillo (1997) llama de
“supervivencia organizativa”, en tanto eligieron negociar con el gobier-
no los condicionamientos de las reformas estructurales en marcha. El
sindicato de Comercio estuvo dentro de este conjunto de gremios que
optaron por una adaptacion que consistio, basicamente, en la incursion
en un conjunto de actividades empresarias de servicios sociales que las
mismas reformas estructurales habian hecho surgir como, por ejemplo,
la creacion de administradoras de fondos de pension o la reorganizacion
de sus obras sociales. Esto les permitié compensar la decadencia de sus
recursos econémicos y ganar mayor autonomia, no sélo respecto al esta-
do, sino también de sus propias bases. En aquel contexto el Sindicato de
Comercio opt6 por la salida mas “capitalista” al reforzar su linea de pro-
vision de servicios, adhiriendo asi a un modelo de “sindicalismo de ne-
gocios” (Novick, 2001).

Las empresas tercerizadoras de call centers han “elegido” enton-
ces como interlocutor a un sindicato aggiornado y desprovisto de una
historia de reivindicaciones y de tradicidén de lucha que sirvan de refe-

rencia para los trabajadores. Esta es una cuestion que cobra toda su im-
portancia si se toma en cuenta que la mayoria de los trabajadores del
sector son jovenes que estan haciendo su ingreso al mercado de trabajo.
En el marco de una actividad laboral con muchos aspectos cuestiona-
bles, estos trabajadores no encuentran una organizacion sindical que los
incentive a organizarse y a conformar una identidad comun para fortale-
cer su posicion respecto a las empresas.

En el transcurso de nuestra investigacion hemos podido constatar
la distancia que existe entre el gremio de Comercio y los trabajadores
cuyos intereses “tedricamente” representa; este hecho se manifiesta en
la ausencia total de la presencia sindical en los lugares de trabajo y en la
inexistencia de canales de comunicacion entre el sindicato y sus bases
para encausar los problemas y reclamos que surgen cotidianamente en
estos espacios laborales. En este sentido, es dificil de imaginar la mate-
rializacion de la accion sindical cuando, segun constatamos durante
nuestro trabajo de campo, ni siquiera a nivel de la federacion sindical se
cuenta con relevamientos de informacion o estadisticos de aspectos ba-
sicos, tales como, salarios, caracteristicas de la mano de obra del sector,
numero y ubicacion de los call centers tercerizados y/o offshore instala-
dos en la ciudad de Buenos Aires, entre otras cuestiones. Interpretamos
como igualmente preocupante la inexistencia de una politica de protec-
cion de la salud de los empleados de call centers cuando, como es bien
conocido, las patologias derivadas de este trabajo causan una parte im-
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portante de las bajas de la industria a nivel mundial: enfermedades os-
teomusculares, traumatismos y trastornos de origen psiquico'®,

Otro aspecto que da cuenta del papel que juega el sindicato de Co-
mercio en el marco de la expansion de los call centers de servicios off-
shore, es la lectura que tiene el gremio -las entrevistas se realizaron a ni-
vel de los sindicatos y de la federacion- acerca de la actuacion que debe
mantenerse frente a los factores que impulsan la sostenida transnaciona-
lizacion de los negocios del sector. Esta cuestion, quizas menos objeti-
vable que la desinformacion y la inaccion sindical en el terreno de las
condiciones laborales y salariales del sector, reviste su impacto sobre la
situacion en la que se encuentran los trabajadores de los call centers ter-
cerizados en los que trabajan cerca del treinta por ciento de la fuerza de
trabajo del sector (el resto lo hace en call centers in house y estan encua-
drados generalmente segtn el criterio de “actividad principal”).

En este sentido podriamos senalar que, asi como las empresas mul-
tinacionales que instalan sus plataformas de call centers en el pais cuen-
tan desde el momento de decidir su localizacion con el respaldo que su-
pone el rol funcional a las estrategias de flexibilizacion que juega el sin-
dicato de Comercio y con la consecuente desmovilizacion de los traba-
jadores del sector, una vez que éstas empresas comienzan a operar desde
Argentina, dicha “complicidad” se mantiene e incluso se refuerza debi-
do a la inaccion por la que opta el sindicato creyendo asi contrarrestar la
posibilidad existente -y siempre esgrimida por las propias compafiias-
de una nueva relocalizacion de las plataformas de atencién, motivada
por un aumento de los costos laborales. La capacidad que tienen las ter-
cerizadoras de call centers para trasladarse por el mundo en busca de
mejores contextos de rentabilidad, llevandose miles de puestos de traba-
jo consigo, es un argumento que éstas utilizan como eficaz mecanismo
disciplinador con respecto a las demandas del trabajo y que es asumido
por el sindicato de Comercio cuando adopta una posicion “cautelosa” y
“mesurada” a la hora de la negociacion laboral. De manera explicita, los
representantes de Comercio argumentan que su poder de negociacién es
minimo frente a la estrategia de la deslocalizacion y moderan sus plan-
teamientos en pos de la preservacion de las fuentes de trabajo. En térmi-
nos del que fuera Secretario de Asunto Gremiales del sindicato: “Se ins-
talan en Argentina por una cuestion de costos (...) Esto habla de la ver-
dadera historia de por qué se instalan en Argentina, a tal punto que cuan-
do sienten alguna presion gremial o politica amenazan con irse a otros
paises donde los costos son mejores, como Chile o Pert. Esa es la res-
puesta que se obtiene y frente a eso nosotros no podemos hacer nada” .

16 “Jornadas de Call Centers. Salud Laboral” UGT-TCM. Pagina Web: http://fetcm.
ugt.org/comunicaciones.

17 Entrevista: Secretario de Asuntos Gremiales del Sindicato de Empleados de Comer-
cio, noviembre 2006.
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En tiempos de creciente internacionalizacion de la actividad eco-
némica es imperioso reflexionar acerca de si el fomento y la promocion
del comercio y las inversiones es compatible con la proteccion laboral o,
si por el contrario, son procesos que conviven con dificultades, es decir
que implican inevitablemente la degradacion de las condiciones de tra-
bajo (Lucena, 2002). En el marco de esta problematica, el sindicato de
Comercio asume como inevitables las consecuencias que sobre la cali-
dad de los empleos traerian aparejadas tendencias econémicas globales
asignandoles supremacia frente a las capacidades de las instituciones y
de los actores sociales para dar sentido y negociar esas presiones. Como
resultado, la expansion de los call centers offshore ha ido conformando
un sector cuyos empleos, si bien pertenecen al sector formal de la econo-
mia, no necesariamente representan estabilidad, buenos salarios y bue-
nas condiciones laborales para los trabajadores. Esto queda en evidencia
al realizar un breve repaso por caracteristicas adopta el trabajo, los sala-
rios y las condiciones laborales en los call centers comprendidos en
nuestro estudio.

En este sentido, podemos comenzar sefialando que los contratos
que hegemonizan en el sector son contratos formales, con un periodo de
prueba maximo de noventa dias, esta modalidad se impone en las gran-
des compaiiias proveedoras de servicios de call centers como Atento,
Apex-Sykes, Teleperformance y Teletech. Segiin hemos constatado en
las entrevistas a los agentes telefonicos, el acceso a un contrato “en blan-
co” -tutelado-, representa uno de los principales incentivos para los jo-
venes que se deciden a comenzar a trabajar en el sector. Sin embargo,
esta modalidad contractual no excluye la utilizacion de contratos a tiem-
po parcial y de trabajo eventual, al que se recurre para cubrir vacantes
por cortos periodos de tiempo, para campafias puntuales o para respon-
der a picos de demanda. Asimismo, la posibilidad de un contrato en
blanco y por tiempo indeterminado no asegura que los trabajadores per-
manezcan en sus empleos por largo tiempo. Los empresarios del sector
de call centers reconocen que una de las mayores dificultades que afron-
ta esta actividad econdmica es la alta rotacion del personal. Reciente-
mente, los call centers del mercado financiero manifestaron tener una
rotacion del 15%, mientras que las firmas no financieras declararon una
altisima rotacion, superior al 40 por ciento. Analizando esta informa-
cion, el 53% de las compaiiias considerd que la principal razon de la ro-
tacion entre los empleados de call centers es “la buisqueda de otra expe-
riencia de desarrollo profesional”. Otros motivos identificados fueron
falta de oportunidades de carrera (27%), eleccion de mejor balance vida
personal-trabajo (13%) y salarios no competitivos (13%)'®.

18 “Las empresas de call centers buscan evitar la alta rotacion”. Clarin, 26 de
noviembre de 2007. En: http://www.empleos.clarin.com/nota/317- Las-empre-
sas-de-call-centers-buscan-evitar-la-alta-rotacion . Consultada el 30/07/2008.
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Enrelacion alajornada de trabajo, las empresas proveedoras de ser-
vicios subcontratados aplican una politica de flexibilizacion de la organi-
zacion y del tiempo de trabajo que se traduce en el establecimiento de
contratos a tiempo parcial (4 horas), también contratos full time de cinco
dias a la semana y una jornada laboral de 6 horas, de 8 y hasta de 9 horas
diarias. Las jornadas mas caracteristicas del sector son las de (6x5)y
(6x6)". Las diversas estructuras horarias que coexisten en estos espacios
laborales reflejan el amplio margen de flexibilidad con el que se mueven
las empresas para organizar turnos de trabajo y jornadas laborales, una si-
tuacion a la que contribuye la falta de intervencion sindical al respecto.
Legalmente, el limite estd dado por el respeto alajornada laboral semanal
maximade 48 horas. Sin embargo, las jornadas prolongadas de trabajo no
contemplan las situaciones de desgaste y de estrés asociadas al trabajo de
atencion telefonica a clientes. La organizacion de turnos laborales de 8 y
9 horas constituye un retroceso y una pérdida de derechos en relacion con
las condiciones laborales del sector de telecomunicaciones, donde las jor-
nadas del personal de trafico (las operadoras) no superan las 7 horas (35
horas semanales y dos dias seguidos de descanso)™. En cambio, en torno
alos convenios telefonicos mencionados mas arriba, lajornada laboral de
empleados que realizan especificamente tareas de telemarketing en los
call centers de Telecom se compone de 7 horas diarias para los teleopera-
doresrepresentados por FOEESITRA y deunajornadade 6 horas paralos

que pertenecen a FOETRA Sindicato Buenos Aires.

Al igual que las jornadas laborales, los sueldos del sector, también
presentan una gran dispersion. Las empresas proveedoras de servicios de
tercerizacion de call centers aplican una politica salarial muy flexible
para gestionar su fuerza de trabajo. Con muchas reservas, podria tomarse
como un indicador aproximado de las remuneraciones del sector, el sala-
rio de los trabajadores del Sindicato de Comercio que, en el marco de la
negociacion colectiva de julio de 2007, fij6 un aumento no remunerativo
de implementacion escalonada de un 23% (a partir de abril de 2008 con
caracter remunerativo), estableciendo un salario minimo aproximado de
1.200-1.300 $ argentinos paraun trabajador sin antigiiedad y con jornada
de ocho horas. Una primera observacion que debe hacerse a este parame-
tro, es que lajornada mas extendida en el sector de call centers, es lajorna-
da laboral de seis horas. En diciembre de 2006, segtin la escala salarial
que sirvid de piso para la negociacion del aumento del 23%, un agente de
atencion al cliente con una jornada laboral de seis horas y antigiiedad ini-
cial, tenia un sueldo minimo de $878, y un agente de ventas en las mismas

19 Sobre remuneraciones en el sector, nota de Joaquin Frias, CCSur /Call/Contact Cen-
ters Media, 6 de julio de 2005.

20 En estas empresas, convenios colectivos especificos de la actividad de telecomunica-
ciones garantizan el cumplimiento de una semana laboral de 5 dias -con dos dias en
forma conjunta de descanso- y una jornada de 7 horas efectivas diarias para el perso-
nal de operacion de trafico (35 horas semanales). Convenio Colectivo de Trabajo
201/92.
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condiciones recibiaunaretribucion de $911. Tomando este calculo como
punto de partida, el salario minimo de un trabajador del sector de call cen-
ters rondaba, en diciembre de 2007, los 1.100 pesos argentinos”'; apenas
el salario minimo vital y mévil que en ese momento se hallaba en 980 pe-
sos*. Sin embargo, estos calculos no reflejan plenamente la realidad de
un sector donde los salarios son generalmente mas bajos, ya que estos va-
rian en funcion de la actividad de los empleados -ventas, soporte técnico,
mejor pagos que los agentes de atencion al cliente-, de la extension y mo-
dalidad de la jornada laboral, e incluso segun el idioma en que se presta el
servicio -los agentes bilingiies tienen un plus salarial importante-. Asi-
mismo, para alcanzar el objetivo de cobrar una cifra cercana o algo supe-
rior al salario minimo los agentes de call centers tienen que cumplir con
un amplio abanico de métricas de calidad -tiempos y efectividad en la re-
solucion de la llamada, respeto del argumentario, expresion, etc.-, no
siempre alcanzables pero que cumplen con la funcidn de intensificar el
trabajo de los empleados de los call centers del sector.

Ensintesis, lavigencia de este tipo de condiciones laborales, enmar-
cadas en un escenario de accion sindical nulamente reivindicativo, nos
conducen a la hipdtesis sobre el rol funcional del sindicato de Comercio
para las estrategias empresariales de flexibilizacion que, en el caso de la
actividad econémica que nos ocupa, se manifiesta a través de la terceriza-
cion de call centersy através de lalocalizacion en Argentina de platafor-
mas offshore; en ambos casos, el convenio colectivo 130/75 del gremio
de Comercio oficia poco mas que de “paraguas legal” para el desarrollo
delnegocio. En ese marco las compaiiias locales y del exterior que mane-
jan costos de produccion reducidos y regulaciones flexibles -en términos
salariales y de organizacion de la jornada-, suman a esa ventaja, un esce-
nario sustentable en lo que se refiere a relaciones laborales predecibles y
poco conflictivas.

3.2. Larespuesta reivindicativa: FOETRA y
el real alcance de sus iniciativas

Abhora bien, las empresas exportadoras de servicios de atencion a
clientes que operan desde Argentina, no sélo tienen a su favor el com-
portamiento funcional a sus intereses de un sindicato “de negocios”
como el de Empleados de Comercio, sino que también se ven favoreci-
das por las limitaciones de otro de los actores sindicales del sector, la Fe-
deracion de Obreros y Empleados Telefonicos de la Republica Argenti-
na (FOETRA), Sindicato Buenos Aires. A partir de ciertas acciones con-
cretas de organizacion y de protesta, este sindicato ha dejado planteada

21 “Remuneracion para empleados de Comercio” Vendedores/Administrativos mes de
Diciembre 2006. FAECyS. www.faecys.org.ar. En abril de 2008 la FAECyS llego6 a
un nuevo acuerdo de recomposicion salarial en el marco de las negociaciones con el
Ministerio de Trabajo.

22 En el afio 2007, el salario minimo, vital y mévil fue elevado en forma escalonada,
pasando de 800 pesos a 980 pesos el primero de diciembre de 2007.



http://www.faecys.org.ar

La accidn sindical en el marco de las formas globalizadas de produccion 21

su intension de discutir el encuadramiento actual de los trabajadores de
call centers™.

De hecho, para FOETRA, el trabajo que llevan adelante los agentes
telefonicos es un trabajo netamente perteneciente a la actividad telefoni-
ca debido a la propia naturaleza de la tarea que éstos realizan, asi sea que
la misma se realice en el marco de un soporte telefonico, telematico, o a
través de cualquier otro medio de aparicion futura (los contact centers,
por ejemplo). A partir de esta argumentacion el sindicato impulso, en
agosto de 2005, la presentacion en la Camara de Diputados de la Nacion
deun proyecto de Ley Basica del Teleoperador. Segun la postura sosteni-
dapor FOETRA yreflejadaen dicho proyecto de ley: “se considera teleo-
perador/aatodapersona que desempefie tareas de atencion, recepcion y/o
emision de conexiones telefonicas y/o telematicas, durante un minimo de
tres horas diarias en forma continua” (articulo 1). Asimismo, el proyecto
de ley plantea un abanico amplisimo de tareas que deberian quedar com-
prendidas por la actividad telefonica: desde “las labores de enlace entre
distintos usuarios y/o sistemas”, pasando por la “atencion, informacion
y/o asesoramiento de aspectos técnicos, comerciales y/o administrati-
vos”, hastallegar aabarcar también la “venta y/o promocion de productos
y/o servicios” (articulo 1)**,

Segun nuestra interpretacion, lo que se intenta con una definicion
tan amplia es englobar a todo un conjunto de trabajadores que a partir del
explosivo crecimiento del negocio de los call centers, aumentd en nime-
ro, al tiempo que se fragment6 entre distintas empresas. Estas empresas
pertenecen a distintos sectores de la actividad econémicay el trabajo y las
condiciones laborales de los empleados de sus call centers son dificil-
mente asimilables entre si. Es clave, ademas, que a partir de tal definicion
de quienes estarian comprendidos en la categoria laboral de teleopera-
dor/a, el alcance del proyecto no se limita solo a los call centers que perte-
necen a las empresas telefonicas sino que incluye también a aquellos ges-
tionados por las empresas terciarizadoras (Teleperformance, Teletech,
Apex-Sykes, etc.) y a los call centers internos de empresas de distintos
sectores (telecomunicaciones, finanzas, seguros, recreacion, turismo,
hosteleria, etc.). De hecho, FOETRA resalta en su argumentacion sobre
el reencuadramiento de los trabajadores del sector que los servicios que se

23 En Argentina existen dos tendencias sindicales contrapuestas que agrupan a los tra-
bajadores telefonicos de base: la FOEESITRA (Federacion de Obreros, Espe-
cialistas y Empleados de los Servicios e Industria de las Telecomunicaciones
de la Republica Argentina) y FOETRA-Sindicato Buenos Aires. Esta divi-
sién tuvo su origen en las posturas que cada una adopto frente al proceso pri-
vatizador en la década del noventa. La primera tuvo una actitud de
participacion y colaboracion mientras que FOETRA despleg6 una postura
antiprivatista y confrontativa. Nuestras preocupaciones quedan acotadas a
FOETRA ya que FOEESITRA no ha manifestado intenciones de cuestionar
la hegemonia del sindicato de Comercio.

24 Proyecto de Ley, “Régimen especial basico del teleoperador” (108/4676 -D- 05).
Disponible en: http://www.leydelteleoperador.com.ar/.
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llevan adelante en los call centers terciarizados estan mayoritariamente
vinculados a empresas de telecomunicaciones como Telefonica, Nextel,
Vodafone, Orange, AT&T, que han externalizado actividades para redu-
cir costos.

En caso de prosperar™, la ley abriria la puerta para el reencuadra-
miento de miles de trabajadores (como hemos visto ya, cerca de cin-
cuenta mil), potencialmente telefénicos, que encuadrados en FOETRA
accederian a condiciones similares a los convenios telefonicos actual-
mente vigentes, conquistando mejores condiciones laborales y salaria-
les que las fijadas por el convenio N° 130/75 del Sindicato de Emplea-
dos de Comercio. Justamente, aqui radica la importancia real de la pro-
puesta, quizas confusa en la definicion del contenido de la actividad,
pero rotunda a la hora de evaluar los riesgos que ésta conlleva. Segln se
explica en los fundamentos “el proposito que guia el (presente) proyecto
de ley es establecer garantias legales especificas en atencion a la defensa
de la salud fisica, psiquica y mental del/a teleoperador/a (...), la tarea
del teleoperador/a reviste caracteristicas complejas, propias de una acti-
vidad profesional especifica, que requiere condiciones de trabajo parti-
culares y especiales, (...) la fatiga mental es uno de los niveles determi-
nantes de la llamada carga de trabajo que conlleva toda actividad u ocu-
pacion, en el caso del teleoperador/a, la carga de trabajo resulta excesiva
por referencia al tipo y la naturaleza de las tareas, que derivan en: fatiga

mental, estrés, dolor de cabeza, saturacion psiquica, irritabilidad y otras
dolencias”. En sintonia con este diagndstico, el proyecto avanza en su
articulado en la regulacion de las pausas, de los descansos, de la dura-
cion y organizacion de la propia jornada de trabajo, con la intension de
poner un limite al deterioro de la salud de los trabajadores. Segtin hemos
explicado en el apartado anterior, esta no es una preocupacion que noso-
tros hayamos registrado en el caso del sindicato de Comercio.

Ahora bien, seglin se ha ido conformando la actividad de call cen-
ters en el pais, las posibilidades reales de que dicha propuesta llegue a
buen puerto son bastante remotas. Evidentemente, el Sindicato de
Empleados de Comercio rechaza de plano el reencuadramiento sindical
de los trabajadores del sector. Segin Comercio el criterio que deberia
primar para el encuadramiento de los empleados de call centers es que el
trabajo que los mismos realizan consiste, fundamentalmente, en la pro-
vision de servicios (mas alla del soporte que empleen para trabajar).
Esto los acerca al conjunto de actividades que abarca ese sindicato. Por
las caracteristicas del modelo sindical argentino, este tipo de clasifica-
ciones respecto a la actividad principal es sumamente importante en tan-

25 La presidencia de la Comision de Comunicaciones nunca incluyé el proyecto de Ley
en el orden del dia de los asuntos a tratar en la comision. El 16 de Agosto de 2007,
cuando se cumplieron dos aflos sin que alguna vez se haya discutido, el diputado Bo-
nasso re-presento el proyecto. Al dia de hoy el proyecto no ha sido tratado. Ver: Bo-
letin Teleperforados, aio 2, nimero 3.
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to de ellas depende a qué sindicato otorga el Estado la personeria gre-
mial y por ende, el monopolio de representacion de los trabajadores de
una actividad (Ley de Asociaciones Sindicales N° 23.551). Asimismo,
las empresas del sector se mostraron como un bloque sin fisuras a la hora
de ejercer influencia para frenar el proyecto de ley; justificaron su opo-
sicion senalando las consecuencias negativas que tendria sobre la com-
petitividad sectorial un aumento en los costos laborales (cualquier con-
venio telefénico “caro” para las empresas tercerizadoras en compara-
cion con el convenio ultraflexibe de Comercio). A partir de entonces, las
multinacionales que lideran el negocio de los call centers de servicios
para exportacion anuncian -casi periodicamente- sus intenciones de re-
localizar las plataformas de atencion en otros paises de la region si las
ventajas que les ofrece el convenio 130/75 del sindicato de Comercio se
reducen al dirimirse la contienda por el encuadramiento sindical®. Asi
planteadas las relaciones de fuerza, FOETRA no ha conseguido hacer
prosperar iniciativas como el proyecto de Ley del Teleoperador. Mas
bien por el contrario, lo que se refleja en la exitosa obstaculizacion de
dicha iniciativa es la alianza tacita que han establecido las empresas ter-
ciarizadoras -que anclan su competitividad en los bajos costos-, con el
actor sindical que resulta mas funcional para asegurar esa estrategia.

El desafio para FOETRA es, entonces, como trazar una estrategia
sindical adecuada frente a los desafios planteados por un escenario pro-
ductivo que ha sido objeto de transformaciones estructurales. En esa
blsqueda, el sindicato ha recurrido a estrategias de accion que tienen
que ver con las “viejas” ldgicas de funcionamiento que se relacionan
con su origen a partir de la empresa estatal de telecomunicaciones
-ENTEL-. Es en este marco que en los Gltimos aflos FOETRA desplego
acciones reivindicativas para lograr el reencuadramiento de trabajado-
res de empresas filiales y subcontratistas de Telecom y Telefonica, li-
cenciatarias de la ex-empresa estatal de telecomunicaciones. En estos
espacios laborales las acciones parecen mas factibles para el gremio, de-
bido a que de lo que se trata, es de “recuperar” a los trabajadores que las
estrategias de externalizacion fueron fragmentando, impidiendo su en-
cuadramiento sindical bajo la érbita telefonica. A partir de la estrategia

26 Desde la Agrupacion de Centros de Atencion al Cliente de la Camara Argen-
tina de Comercio (CAC) alertan que la Argentina es cada vez menos atracti-
va para los inversores del exterior debido a la suba de salarios y alquileres. El
gerente de la entidad, afirmo al respecto: “No proponemos que no haya au-
mentos de sueldos, cuanto mas gane la gente mejor. El tema es el incremento
de los costos salariales. En otras partes del mundo, esta industria tiene bene-
ficios, los gobiernos tratan de ayudarlos, brindandoles subsidios que noso-
tros aun no tenemos”. Fuente: “Call center: la Argentina cada vez mas cara
y menos atractiva para inversores del exterior”. Infobae, Viernes 11 de Julio
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. Consultada el 27/08/2008.
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sindical de “ir por el tercerismo”, los call centers ligados al proceso de
externalizacion de actividades de Telecom y Telefonica han sido uno de
los objetivos de la accion sindical de FOETRA (Comunicado a sus afi-
liados, N° 629). El caso mas resonante lo constituye el conflicto de
Atento Argentina S.A., empresa filial del Grupo Telefonica en el que
FOETRA exigi6 el reencuadramiento de los trabajadores y su paso al
convenio colectivo de los telefonicos. Este conflicto incluyd diversas
etapas entre los afios 2004, 2005 y 2006, periodo en que se sucedieron
huelgas, tomas de los lugares de trabajo, movilizaciones, y el despido y
la reincorporacion de los trabajadores huelguistas. A nuestro entender,
el conflicto en Atento es un caso testigo en el que la accion sindical y de
los propios trabajadores organizados buscaron condicionar la ldgica
empresaria, peleando por el reencuadramiento de los empleados en el
sindicato correspondiente a la actividad.

Ahora bien, en este conflicto se dejaron ver los limites que la orga-
nizacion de los trabajadores encuentra, por un lado, en el seno de un pro-
ceso productivo informacional de nuevo cufio como el de los call cen-
ters y, por otro, cuando las acciones de reivindicacion estan atravesadas
por conflictos intrasindicales y reclamos de reencuadramiento, origina-
dos en situaciones de subcontratacion (Taylor y Bain, 2001; 2002).

En relacion al primer punto, las empresas cuentan con una podero-
sa herramienta, producto de la contundencia con que las tecnologias de
la informacion vertebran el proceso productivo de los centros de llama-
da, que inclina la balanza a su favor: disponen de una libertad practica-
mente total para organizar, segiin resulte conveniente, el flujo de pro-
duccidn, lo que se traduce -cuando esto hace falta- en el reencauzamien-
to de las llamadas. Gracias a ese recurso, las medidas clasicas de lucha
-el paro, las huelgas- pueden transformarse en estrategias relativamente
inofensivas. Llegado el caso, cuando los trabajadores de un call center
deciden parar, el trabajo puede ser reencauzado hacia otras plataformas,
quedando desarticulada asi la fuerza de la medida de lucha. A diferencia
de una fabrica donde cuando se realiza un paro la produccion se detiene,
en un call center el trabajo no se detiene sino que el flujo de la produc-
cion se reorienta a otra plataforma. En este sentido, la continuidad de la
produccion no esta condicionada por el espacio fisico particular ya que
es posible organizar una red de call centers que actien como soporte de
la continuidad del flujo de trabajo. De hecho, esto fue lo que ocurrid en
los call centers de Atento -ubicados en los barrios portefios de Martinez
y Barracas- que fueron el epicentro del conflicto. La apertura de nuevos
call centers de Atento en otras partes del pais (Mar del Plata, Cérdoba y
Salta) y las reducciones de personal por distintas vias amortiguaron el
impacto de las huelgas y las consecuencias de las protestas. Con la aper-
tura de otros call centers y con la consiguiente relocalizacion de las ta-
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reas, vario la disposicion y la importancia de estas plataformas en la red
de la empresa.

En cuanto a la fragmentacion del colectivo de trabajadores de call
centers, son evidentes las dificultades que ello acarreo para los trabaja-
dores de Atento en lo referido a las posibilidades de ser acompanados
por los empleados de otras plataformas y asi evitar que sus reclamos per-
dieran fuerza. Mientras los trabajadores de Atento encaraban acciones
reivindicativas que llegaron a tener altos picos de conflictividad, el resto
de los trabajadores de los call centers tercerizados -con el mismo traba-
jo, en muchos casos- no dieron muestras de interés por sumarse al con-
flicto. Seglin nuestra lectura, asi se manifiestan las limitaciones que im-
pone un sector productivamente fragmentado cuyos trabajadores estan
dispersos en call centers de numerosas empresas tercerizadoras dentro
de Buenos Aires y en el interior del pais. Creemos, asimismo, que la
fragmentacion sindical jugd un papel importante en el aislamiento de los
trabajadores de Atento. Como explicdbamos mas arriba, los call centers
tercerizados estan mayoritariamente bajo la orbita del sindicato de Co-
mercio, siendo éste un hecho que acotd seriamente el posible respaldo
que hubiesen podido brindar los trabajadores del sector en su conjunto a
los empleados huelguistas®’.

Otro conflicto que resulta pertinente mencionar, como ejemplo del
conjunto de problematicas que estamos analizando, es el que protagoni-
zaron los trabajadores de Arnet Highway, empresa proveedora de Inter-
net propiedad de Telecom. Estos trabajadores estaban inicialmente bajo
el convenio del Sindicato de Comercio y en rechazo a esta situacion,
FOETRA impulso a finales de 2005 movilizaciones, asambleas y paros
en los distintos sectores de Arnet Highway para lograr reencuadramien-
to de los trabajadores (CTA, Informe sobre conflictos laborales, Periodo
Noviembre de 2005). Tras estos sucesos, FOETRA consiguio, en enero
de 2006, el reencuadramiento. Sin embargo, con el tiempo este logro fue
quedando desvirtuado por la estrategia que desde entonces lleva adelan-
te Telecom: suspender las contrataciones para el servicio de atencion al
cliente de Arnet y empezar a subcontratar estos servicios en call centers
de empresas tercerizadoras que se rigen por el convenio de Comercio.
Por esta razon, en noviembre de 2007, FOETRA declar6 un paro y mo-
vilizaciones denunciando la terciarizacion y deslocalizacion de los ser-
vicios (FOETRA, Comunicado a sus afiliados, N° 729).

En sintesis, el desarrollo de estos conflictos sindicales nos permite
vislumbrar cudles son las dificultades que plantea para la organizacion
de los trabajadores un proceso productivo fragmentado como el de los
call centers y que ademas descansa en tecnologias que relativizan la efi-
cacia de las medidas clasicas de lucha como el paro o las huelgas. Hacer

27 En la actualidad, el reclamo por el reencuadramiento de los trabajadores de Atento
espera una resolucion final y circula por rebuscados canales legales y ministeriales.
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un balance de las estrategias sindicales que se han desplegado hasta aho-
ra orienta la reflexion sobre las tensiones que procesos similares pueden
plantear en el escenario de los call centers de servicios para exportacion,
que son especificamente objeto de nuestra atencion. En este sentido, se
torna cada vez mas evidente para los actores sindicales que ante las per-
manentes reestructuraciones empresarias la fuerza de trabajo solo podra
recuperar poder de negociacion a través de una mayor unidad sectorial y
respaldandose en estrategias abarcativas que desborden las problemati-
cas de cada empresa particular e incluso que traspasen lo local (Taylor y
Bain, 2008). En el caso de los call centres offshore, impedir la perdida
de puestos de trabajo a causa de las permanentes deslocalizaciones y a
su vez mejorar la calidad de los puestos de trabajo resulta todo un desa-
fio en un contexto donde la logica de maximizacion de ganancias y de
reduccion de costos aceleran la fragmentacion y relocalizacion de los
procesos productivos a la vez que debilitan como nunca antes la capaci-
dad de negociacion de la fuerza de trabajo

4. Conclusiones

La literatura referida a la tematica de los sindicatos y sus estrate-
gias coincide en sefialar que la tltima década del siglo pasado representa
un climax en la profundizacion del debilitamiento del que fuera su rol
tradicional. En el contexto actual, roto el consenso en torno a las politi-
cas economicas neoliberales, se abre una nueva etapa para la accion sin-
dical. En Argentina, a partir de 2003 se inicié una etapa caracterizada
por la reactivacion econémica y por la recuperacion sostenida del em-
pleo; asimismo, la intervencion del estado tomé un nuevo rumbo orien-
tado a recuperar las instituciones laborales y el protagonismo perdido en
el terreno de la regulacion laboral; todas estas son circunstancias auspi-
ciosas en tanto estimulo para la actividad sindical. Sin embargo, las poli-
ticas neoliberales dejaron a los sindicatos algunos lastres, como por
ejemplo, las tendencias muy consolidadas hacia la descentralizacion e
individualizacion de la negociacion y la erosion de la base sindical.

En funcion de los que han sido los objetivos de nuestro estudio vale
destacar también que durante los afnos ‘90 se impusieron nuevas formas
flexibles de gestion y de organizacion del trabajo conjugadas con la ex-
pansion de formas de contratacion precarias e inestables y con fortisi-
mas dinamicas de tercerizacion de la produccion de bienes y del sumi-
nistro de servicios (salud, telecomunicaciones, energia, etc.). El triunfo
de estas estrategias significo un asimétrico avance del capital sobre el
trabajo y esa ofensiva puso en cuestionamiento las formas clasicas de re-
presentacion colectiva -que se reemplazaron por acuerdos individuales
y por empresa-, proceso éste que termino por minar la capacidad de ac-
cion sindical (Palomino, H. y Trajtenberg, D., 2007). Ahora bien, procu-
rando no perder perspectiva, es bueno recordar la permanencia de una
fuerza que se despliega, en paralelo, con las tendencias actuales de revi-
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talizacion sindical y de fortalecimiento del rol del estado en la negocia-
cion laboral: las estrategias empresariales de subcontratacion, de exter-
nalizacion, y de flexibilizacion siguen contribuyendo a fragmentar y a
precarizar los mercados laborales (Del Bono, 2006; De la O, 2007; Gui-
maraes, 2007, Kalleberg, 2003). Estas estrategias empresariales “flexi-
bilizadoras” contintian planteando a sindicatos y trabajadores importan-
tes desafios. Por un lado, deben afrontar la diversidad de modalidades
de contratacion, de condiciones de trabajo, y de prestaciones laborales
de parte de las empresas; por otro, convivir con la competencia entre
sindicatos que se disputan la representacion de los trabajadores “terceri-
zados” y que generan de esa manera competencia intra e intersindical, al
mismo tiempo que facilitan -indirectamente- la pérdida de derechos
laborales.

En este articulo hemos reflexionado, precisamente, sobre algunas
de estas cuestiones. En el caso analizado, las presiones hacia la flexibili-
zacion de los mercados laborales y hacia cierto retroceso en términos de
derechos laborales, se registran en una de las actividades econdmicas
mas modernas y dindmicas de la Argentina de post-crisis y en su seg-
mento de mayor expansion, el de los call centers que ofrecen servicios
offshore. Segiin hemos visto, el comportamiento de la inversion extran-
jera determina en gran medida la fisonomia que adopta el trabajo, los sa-
larios y las condiciones laborales en los call centers tercerizados. La ex-
pansion de esta actividad depende de la tercerizacion y de la globaliza-
cion de los servicios de atencion a clientes, tanto como de la posibilidad
de mantener en esos y otros factores, precios internacionales competiti-
vos. Nos hemos preguntando, entonces, por las oportunidades de los ac-
tores sindicales para negociar y tener dominio sobre las presiones deri-
vadas de un mercado -el de los servicios- en acelerada expansion global.
En este sentido, y solo porque no querriamos terminar diciendo sola-
mente que esas oportunidades son pocas, querriamos destacar que, en el
caso concreto de los call centers, alin a pesar del avanzado proceso de
globalizacion de la actividad, existen diferentes tipos de evoluciones en-
tre paises.

Para sostener esta idea, Holman, Batt y Holtgrewe, (2007: 44), se-
nalan que esas diferencias estan relacionadas con el peso de los factores
institucionales que regulan los mercados de trabajo y que negocian fren-
te a las presiones externas los grados de proteccion de la fuerza de traba-
jo. Segun resultados publicados en 2007 por la “Global Call Center Re-
search Network”, en los call centers de los paises con economias mas re-
guladas (modelo social de economia de mercado), con leyes laborales y
con instituciones solidas que ordenan el mercado de trabajo, es donde
existen trabajos de mejor calidad, menor rotacion, mejores salarios y
menor dispersion salarial entre los distintos grupos de trabajadores. Asi-
mismo, lo que parece todavia mas importante en funcion de nuestras
preocupaciones, es que en esos paises el desarrollo de los call centers
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coexiste con una fuerte presencia sindical y con practicas de negocia-
cion colectiva de un alcance considerable (Holman, Batt y Holtgrewe,
2007: 44).

En sintesis, aun en una industria caracterizada desde su aparicion
como una industria footlose -andariega-, existe un innegable componen-
te nacional que modela la forma en que impactan las tendencias de la
globalizacion propias de la actividad. Las diferencias entre paises -que
son importantes- se relacionan, en primer lugar, con el peso de factores
institucionales que dotan de regulacion a los mercados de trabajo, auspi-
ciando o desalentando situaciones de precariedad laboral; y en segundo
lugar, con las dinamicas de los actores sindicales y su capacidad de con-
formar nuevas practicas de organizacion y de representacion que sean
capaces de responder a las exigencias de un escenario productivo en in-
cesante cambio y atravesado por las tendencias flexibilizadoras deriva-
das de formas de organizacion de la produccion cada vez mas
globalizadas.
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Resumen:

En este articulo presentamos algunas reflexiones que tienen como
contexto el proceso de globalizacion y de deslocalizacion que hoy im-
pulsan la expansion de las actividades econdmicas de servicios a gran
escala. Puntualmente, nos ocuparemos del caso de los servicios a clien-
tes que se gestionan desde call centers -centros de llamada- ubicados en
Argentina y que responden a la demanda de firmas -y clientes- de Euro-
pay Estados Unidos. Analizaremos la dinamica de la negociacion y ac-
cion sindical que acompafia la acelerada expansion de esta actividad
econdmica emergente. Argumentaremos que -en el caso argentino- di-
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chas empresas tienen como principales interlocutores a actores sindica-
les que contribuyen -por accion o por omision- a consolidar un perfil
econdmico sectorial caracterizado por la precarizacion de las condicio-
nes y de las relaciones laborales del sector. El objetivo del articulo es
presentar una serie de interrogantes acerca de los desafios que plantean
la tercerizacion y deslocalizacidon de la produccion a la accion sindical.

Palabras Clave: call centers, tercerizacion, estrategias sindicales,
Argentina

Abstract:

This article presents some reflections situated in the current pro-
cess of globalization and relocation of production that nowadays pro-
pels the growth of large scale service activities. Specifically, we focus in
customer services provided by call centers located in Argentina that at-
tend to the demands of firms -and their clients- from Europe and the
United States. We analyse the dynamics of collective bargain and of tra-
de union action which underpin the accelerate development of this
emerging economical activity. We argue that in Argentina those compa-
nies have to bargain with trade unions that contribute -by action or omis-
sion- to consolidate a sector profile characterized by the precariousness

of working conditions and of labour relations. The aim of this article is
to present a set of questions related to the challenges that the outsour-
cing and the offshoring of production raise to union action.

Key Words: call centers, outsourcing, union strategies and
Argentina




