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“Reestructuracion de Cadenas de Valor en el Sector Bancario Brasilefio: Outsour-
cing y el Impacto sobre las Relaciones de Género, Clase y Raza”

Resumo Simples

En los ultimos afos Brasil muestra un crecimiento enorme de empleos en el mercado
formal de trabajo pero al mismo tiempo procesos de precarizacion se intensifican. Como
consecuencia, nuevas lineas de desigualdades en relacion a categorias interdependientes
como género, clase y raza han surgido. VVoy a discutir la interconexion de la reestructura-
cion de las cadenas globales de valor en el sector financiero con la reestructuracion inter-
na de los bancos en Brasil. La industrializacién y modularizacion del trabajo bancario
van acompafado con una extensa estrategia de outsourcing. El ejemplo de los Call Cen-
ters (comparando Call Centers internos y tercerizados de los bancos) muestra la subsi-
guiente y compleja recomposicién (segmentacién y flexibilizacion) de la mano de obra.
Esta ha cambiada las relaciones de género y clase y la construccién de identidades de un

nuevo tipo de clase operaria en regimenes neo-tayloristas.



Resumo Extendido

Objeto y objetivos

Bajo el gobierno Lula a partir de 2004 se nota un crecimiento econémico en Brasil que
ha dado lugar a cambios en el mercado de trabajo y un desarrollo considerable de emple-
0s que se encuentran en el mercado formal (Baltar et.al. 2010). Al mismo tiempo la cre-
ciente integracion del pais en redes trasnacionales de produccion y de servicios ha provo-
cado cambios profundos en las relaciones laborales y las formas del empleo (Leite y
Aradjo 2009). De particular importancia son los procesos de flexibilizacion, desregla-
mentacion y precarizacion. Hoy dia la precarizacion tiene una relevancia consolidada e
institucionalizada que no se limita a la informalidad sino se ha materializada dentro de
los mercados formales y en sectores centrales. Hecho que requiere un analisis no solo de
la cuantidad sino de la calidad de los nuevos empleos. Druck y Franco (2011) resaltan el
caracter multidimensional (econémico, politico, social y cultural) de la precarizacion que
produce efectos en varios niveles (macro, microssocial y del individuo) y que también se
expresa en nuevas configuraciones especificas de etnia, género, geracionales etc. Necesi-
tamos por lo tanto un analisis mas integral que vincule diferentes niveles de reestructura-
cién econdmica y social en un contexto tanto trasnacional como también nacional/local
para entender los diversos efectos de reconfiguracion de desigualdades como las relacio-
nes de género.

En relacion a la reconfiguracion del trabajo el outsourcing ejerce un papel catalizador
para la creciente precarizacion (véase Dau, Rodrigues y Concei¢do 2009), el tema que
también esta en el foco de mi investigacion sobre el sector bancario brasilefio en la que
analizo el impacto de la reestructuracién profunda en los mercados financieros sobre
los/las trabajadores/as. Me propongo vincular la reestructuracion en las cadenas globales
de valor en el sector financiero con el anélisis de la reorganizacion neotaylorista del pro-
ceso laboral. Esta incluye una dindmica hacia el outsourcing que provoca una recomposi-
cion de la mano de obra, lo que se expresa en cambios en las relaciones de clase, género
y raza. Voy a enfocar el caso especifico de los Call Centers tanto internos como terceri-
zados de los bancos para detallar efectos de género que se desarrollan dentro de un cua-
dro mas general de cambios en las relaciones de poder en el sector.

Metodologia

\Voy a presentar resultados preliminares de un proyecto empirico de investigacion que

Ilevo a cabo en el contexto de la red “desiguALdades.net” (Freie Universitat Berlin) des-



de julio de 2011. En un estudio de campo en S&o Paulo, ademaés de la investigacion de
documentos Y literatura cientifica he realizado 58 entrevistas semi-abiertas con expertos,
(trabajadores/as en Call Centers de bancos y de empresas de telemarketing, representan-
tes de varios sindicatos que actien en los dos sectores, gerentes de las empresas, consul-
tores/as, investigadores/as y advocados). Adicionalmente pude realizar cinco visitas en
Call Centers para conocer la organizacion del trabajo y a traves de observaciones com-
pletar el cuadro.

El marco analitico para la interpretacion de los datos es un concepto de politica laboral y
de género que se basa en aspectos de Michael Burawoys “Politics of Production” (1985)
y en categorias analiticas de Pierre Bourdieu (Funder y Sproll 2012). En analogia del
concepto Burawoyano de “Regimenes de Produccion” estoy desarrollando contornos de
un “Régimen de Servicios”. La distincion entre “relations in” and “of production” posibi-
lita integrar en el andlisis por un lado las condiciones politicas y econdmicas del sector
(que incluye la reestructuracion de las cadenas de valor, politicas industriales, regulacion
del mercado de trabajo, relaciones industriales, politica de género y de familia etc.) en
nivel trasnacional, nacional y local. Al otro lado el concepto de “relations in production”
permite iluminar el propio proceso laboral como una relacion social (que comprende
también la division sexual del trabajo o sea las relaciones de género). Burawoy solo me
sirve como un punto de partida porque su concepto no tiene en cuenta las cuestiones de
género. Bourdieu permite incluir procesos que son mas sensibles para la inclusion de
categorias como clase, género y la formacion (o sea la construccion de identidades) de
clases sociales (Bourdieu 1987).

Resultados

En el curso de globalizacion y transnacionalizacion desde comienzos de los afios 1990 y
semejante a los procesos en el sector manufacturero se nota una desintegracion vertical,
la comodificacion en las cadenas globales de valor en el sector financiero. La subsiguien-
te emergencia de extensivos procesos de outsourcing implica la recomposicién de las
cadenas de valor mediante la interconexion con cadenas de valor distintas. Por conse-
cuencia las demarcaciones del sector ya no estan claramente definidas y se flexibilizan,
lo que impacta fuertemente en la regulacién de las relaciones laborales y debilita la posi-
cion de sindicatos que son organizados en una l6gica de ramo econémico.

Los cambios en la forma de las cadenas de valor también se expresan en la reestructura-

cion interna en los bancos que por muchos ha sido denominado como industrializacion.



Eso se refiere a la modularizacion del trabajo bancario y la subsiguiente descalificacion
del trabajo, que en muchas areas fue reorganizado segun principios tayloristas (parcelado,
estandarizado, repetitivo, control rigido). Al mismo tiempo muchas actividades fueron
eliminadas en un extenso proceso de automatizacion o sustituidas por nuevas tecnologias
como es evidente también en el caso brasilefio (Segnini 1998). La primera década de
2000 marca una nueva etapa de crecimiento del outsourcing que no solo incluye activi-
dades como seguranza y limpieza sino competencias claves del trabajo bancario (Sanches
2006). El segmento de outsourcing que en los ultimos afios mas ha crecido son los Call
Centers, las nuevas fabricas bancarias. Estos se han convertido en el medio principal para
el relacionamiento de bancos con sus clientes. Existen Call Centers internos en casi todos
los bancos, pero la gran parte de la prestacion de servicios de Call Center ha sido terceri-
zado para empresas de telemarketing, un sector nuevo que en Brasil integra aprox. 1.4
millones de trabajadores/as que atienden a 1,5 mil millones de Ilamadas por mes, siendo
60% de estas del sector financiero (ABRAREC 2012).

El proceso laboral en los Call Centers muestra una logica taylorista (Braga 2007, \enco
2009). Los/las agentes no tienen la minima autonomia, estan obligados a seguir un skript,
el trabajo es parcelado, hay poca capacitacion. El control es extremamente rigido. La
tecnologia permite registro automatico de la productividad individual, de la presencia, las
pausas etc. Todos tienen la obligacion de vender productos — el llamado cross selling.
Mientras los/las agente son tratados como maquinas se explora al mismo tiempo su sub-
jetividad: La voz. Exijase paciencia, relacionamiento con el cliente, empatia, gentileza,
poder de conviccion, técnicas de venta. Esta mescla de elementos tayloristas con la ex-
ploracién de subjetividad entiendo como Neo-Taylorismo. Comparando los Call Centers
de los bancos con los tercerizados se puede decir que las diferencias son graduales aln
importantes (posiciones de atencién mas espaciosas y ergonémicas, menos problemas en
conseguir permiso para ir al bafio, metas menos agresivas, menos presion y estrés).

La descrita reorganizacion neotaylorista del trabajo y el outsourcing provocan cambios
en el perfil de la mano de obra, o sea un proceso complejo de polarizacion y segmenta-
cion de la mano de obra, que cambia también relaciones de género, clase y raza. En gene-
ral la mano de obra en bancos tiene un alto nivel de educacion. Aprox. la mitad son muje-
res, 81% son blancos, solo 8% son mujeres negras y 11% hombres negros; dos tercios
pertenecen al grupo de edad entre 25 y 44 afios, son predominantemente de clase media
(FEBRABAN 2008). Ya los Call Centers como un nuevo segmento de baja cualificacion



dentro de los bancos, muestran un cuadro muy diferenciado, segun el tipo del banco (pu-
blico, nacional privado, extranjero). En los publicos el perfil de la mano de obra en los
Call Centers no difiere de los demés, porque tienen que aplicar el concurso publico para
todos. En los privados se nota una reorientacion con la caracteristica de creciente femini-
zacion, rejuvenecimiento y racializacion. Este perfil se intensifica en los Call Centers
tercerizados: la gran mayoria es muy joven, entre 18 y 25 afios, sin formacion profesional
y femenina: 84% de los agentes son mujeres (ABRAREC 2012). En su gran mayoria
viven en la periferia, lo que significa que pertenecen a una clase social baja, lo que refleja
también en un color de piel méas oscura. En muchos casos se trata del primer empleo en el
mercado formal, que les garante algunos derechos segun la legislacion laboral. Significa
una inclusion de un segmento de poblacion al mercado formal que anteriormente con mas
probabilidad se mantuvo en la informalidad. Al otro lado se los incluye en un segmento
nuevo que muestra caracteristicas precarias y de baja calificacién. Asi surgen desigual-
dades significantes entre diferentes grupos de trabajadores/as tanto internamente como
también entre internos y externos. Los/las tercerizados/as hacen el mismo trabajo y ya
tienen muchos conocimientos del trabajo bancario, pero no tienen los mismos derechos y
condiciones como los/las bancarios/as, 1o que se expresa en salarios, beneficios, horario
del trabajo, oportunidades de carrera, condiciones del trabajo, estabilidad (la rotacion es
muy alta), reputacion o sea en diferente acceso a recursos de capital econdémico, social,
cultural y simbdlico. Como en un Call Center el agente queda invisible al cliente, las em-
presas no aplican los mismos criterios de reclutamiento por ejemplo en relacion a este-
reotipos estéticos que son validas para la contratacion de un empleado en una agencia
bancaria. Los/las propios/as agentes tercerizados/as se declaran a si mismos como negros,
feos, obesos, homosexuales, travestis, personas con tatuaje, piercing, etc. En un proceso
contradictorio entre auto-atribucion, discriminacion y un limitado proceso de inclusion
como ciudadanos/as (de segunda clase) se construye un nuevo tipo de identidad como
trabajadores/as que causa cambios en la percepcién de género. Al mismo tiempo se nota
una persistencia clara de mecanismos de exclusién de mujeres por causa de su funcion
reproductiva (Nogeira 2006).

La polarizacion mencionada entre bancarios/as y tercerizados/as es relacional y también
muestra una logica refractada, porque los cambios descritos implican una presion fuerte
sobre derechos tradicionales en el sector bancario, empeorando el poder relativo de

los/las trabajadores/as como todo. Las mujeres son quien pierden mas en este proceso,



como muestra su pérdida de salario sobreproporcionado que intensifica la diferencia sala-
rial entre hombres y mujeres que desde 1995 ha subido de 21 a 24% (DIEESE 2012).
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