GDFERTI/2015/10
v( oIt &

Oficina
Internacional
del Trabajo
Ginebra
Informe final de la discusion
Foro de didlogo mundial sobre las relaciones
de trabajo en los servicios de telecomunicaciones
y en el sector de los centros de llamadas
(Ginebra, 27-28 de octubre de 2015)
Departamento
de Politicas

Ginebra, 2016 Sectoriales






GDFERTI1/2015/10
ORGANIZACION INTERNACIONAL DEL TRABAJO

Departamento de Politicas Sectoriales

Informe final de la discusidn

Foro de dialogo mundial sobre las relaciones

de trabajo en los servicios de telecomunicaciones
y en el sector de los centros de [lamadas
(Ginebra, 27-28 de octubre de 2015)

Ginebra, 2016

OFICINA INTERNACIONAL DEL TRABAJO, GINEBRA



Copyright © Organizacion Internacional del Trabajo 2016
Primera edicion 2016

Las publicaciones de la Oficina Internacional del Trabajo gozan de la proteccion de los derechos de propiedad
intelectual en virtud del protocolo 2 anexo a la Convencion Universal sobre Derecho de Autor. No obstante,
ciertos extractos breves de estas publicaciones pueden reproducirse sin autorizacién, con la condicion de que se
mencione la fuente. Para obtener los derechos de reproduccién o de traduccion, deben formularse las
correspondientes solicitudes a Publicaciones de la OIT (Derechos de autor y licencias), Oficina Internacional del
Trabajo, CH-1211 Ginebra 22, Suiza, o por correo electrénico a rights@ilo.org, solicitudes que seran bien
acogidas.

Las bibliotecas, instituciones y otros usuarios registrados ante una organizacion de derechos de reproduccién
pueden hacer copias de acuerdo con las licencias que se les hayan expedido con ese fin. En www.ifrro.org puede
encontrar la organizacioén de derechos de reproduccion de su pais.

Informe final de la discusién: Foro de didlogo mundial sobre las relaciones de trabajo en los servicios de
telecomunicaciones y en el sector de los centros de llamadas (Ginebra, 27-28 de octubre de 2015), Departamento
de Politicas Sectoriales, Oficina Internacional del Trabajo, Ginebra, 2016.

ISBN: 978-92-2-330491-1 (impreso)
ISBN: 978-92-2-330492-8 (web pdf)

Publicado también en francés: Rapport final de la discussion: Forum de dialogue mondial sur les
relations d’emploi dans le secteur des télécommunications et des centres d’appel (Genéve, 27-28 octobre 2015),
ISBN 978-92-2-230491-2 (imprimé), ISBN 978-92-2-230492-9 (pdf Web), Genéve, 2016; y en inglés: Final
Report of the discusion: Global Dialogue Forum on Employment Relationships in Telecommunications Services
and in the Call Centre Industry (Geneva, 27-28 October 2015), ISBN 978-92-2-130491-3 (print), ISBN 978-92-2-
130492-0 (Web pdf) Geneva, 2016.

relaciones laborales / empleo / telecomunicaciones / central de Ilamadas / condiciones de trabajo

Datos de catalogacion de la OIT

Las denominaciones empleadas, en concordancia con la practica seguida en las Naciones Unidas, y la forma en
que aparecen presentados los datos en las publicaciones de la OIT no implican juicio alguno por parte de la
Oficina Internacional del Trabajo sobre la condicidn juridica de ninguno de los paises, zonas o territorios citados o
de sus autoridades, ni respecto de la delimitacién de sus fronteras.

La responsabilidad de las opiniones expresadas en los articulos, estudios y otras colaboraciones firmados incumbe
exclusivamente a sus autores, y su publicacidn no significa que la OIT las sancione.

Las referencias a firmas o a procesos o productos comerciales no implican aprobacién alguna por la Oficina
Internacional del Trabajo, y el hecho de que no se mencionen firmas o procesos o productos comerciales no
implica desaprobacion alguna.

Las publicaciones y los productos digitales de la OIT pueden obtenerse en las principales librerias y redes de
distribucion digital, o solicitandolos a ilo@turpin-distribution.com. Para mas informacion, visite nuestro sitio
web: www.ilo.org/publns o escribanos a ilopubs@ilo.org.

Impreso por la Oficina Internacional del Trabajo, Ginebra, Suiza


mailto:ilo@turpin-distribution.com
mailto:ilopubs@ilo.org

indice

Pagina
[T oo [0 o{o] 0] o TP URPR 1
Punto para el debate 1: ;Qué retos afrontan los gobiernos y los interlocutores
sociales al abordar las relaciones de trabajo en los servicios
de telecomunicaciones y en 1os centros de Hlamadas? ...........cccccveeie i 4
Punto para el debate 2: ¢ De qué manera puede el didlogo social contribuir
a mejorar el entorno de trabajo en los servicios de telecomunicaciones
y en 105 centros de Hamadas? .........cecveiiiieie i e 8
Punto para el debate 3: ¢ Cuéles serian sus recomendaciones para las actividades
futuras en la Organizacion Internacional del Trabajo y sus Miembros
por cuanto se refiere a las relaciones de trabajo en los servicios
de telecomunicaciones y en los centros de 1lamadas?...........ccccoveveie i 13
Examen del proyecto de puntos de consenso y del proyecto de recomendaciones
para 1as aCtIVIAAOES TULUIAS. .........ooveieiiiitisie ettt nne s 16
Discusion sobre los proyectos de puntos de consenso (GDFERTI1/2015/5) ........cccccvevvenene 16
INEFOAUCCION ...ttt be st sne st e s e e eneanaerens 16
Desafios que se plantean al abordar las relaciones de trabajo
en los servicios de telecomunicaciones y centros de llamadas..............cccceeeinenene 17
Contribucion al didlogo social para mejorar el entorno de trabajo
en los servicios de telecomunicaciones u los centros de llamadas ............cccceenee. 21
Discusion sobre las recomendaciones para las actividades futuras de la Organizacion
Internacional del Trabajo y sus Miembros (GDFERTI/2015/6) .........ccccovvveneneiieiieininnnn 24
PAITaf0S PENAIENTES .......ooviiiiieiiiiee ettt 27
DeclaraCiones A& CIAUSUIA ..........coviieieiieiieiisies ettt sttt seene s 28
Puntos propuestos para el AEDALE...........c.oiiiiiiiieec 29
PUNEOS 08 CONSENSO.......veiiiieieitecieete sttt ettt et e et este e e ste e s e saesteeseesbeaseesbesseesaesteaneenenanaensens 30
LYoo [0 o{o1 o]0 ISR 30
Desafios que se plantean al abordar las relaciones de trabajo
en los servicios de telecomunicaciones y centros de [lamadas .............ccoceveveieiciciinnine 30
Contribucion al didlogo social para mejorar el entorno de trabajo
en los servicios de telecomunicaciones y los centros de llamadas............cccccoevveveverircnnenne. 31
Recomendaciones para las actividades futuras de la Organizacion Internacional
del Trabajo Y SUS IMIIEIMDIOS .......c.viuiitiriiiti ittt 31
LiSta de PArTICIPANTES. ......e ettt ettt ettt eseesbe e seeere e e nre e 33

GDFERTI-2015-10-FR-[SECTO-160208-2]-Sp.docx \'






Introduccion

1.

El Foro de didlogo mundial sobre las relaciones de trabajo en los servicios de
telecomunicaciones y en el sector de los centros de Ilamadas se celebrd en la Oficina
Internacional del Trabajo en Ginebra, del 27 al 28 de octubre de 2015. El Consejo de
Administracion de la OIT habia aprobado la convocatoria del Foro y su composicion en su
322.2 reunidn (noviembre de 2014). La Oficina habia preparado un documento tematico y
unos puntos propuestos para el debate, que servirian de base para las deliberaciones
del Foro.

El objetivo del Foro fue permitir que los mandantes sectoriales tripartitos examinaran las
relaciones de trabajo en los servicios de telecomunicaciones y en el sector de los centros de
Ilamadas, con miras a la adopcion de unos puntos de consenso que pudieran servir de base
para la elaboracién de politicas y programas en el futuro a nivel internacional, regional y
nacional.

El Presidente del Foro fue el Sr. Edgars Koréagins (Letonia). El coordinador del Grupo
Gubernamental fue el Sr. Alfred Musimba (Republica Democréatica del Congo). Los
coordinadores del Grupo de los Empleadores y del Grupo de los Trabajadores fueron,
respectivamente, la Sra. Beverly Jack y el Sr. Andy Kerr. La Secretaria General del Foro
fue la Sra. Alette van Leur, Directora del Departamento de Politicas Sectoriales
(SECTOR); el Secretario General Adjunto fue el Sr. Akira Isawa, Director Adjunto de
SECTOR; el Secretario Ejecutivo fue el Sr. John Sendanyoye, y la coordinadora de los
servicios de secretaria fue la Sra. May Mi Than Tun, ambos también de SECTOR.

. Asistieron al Foro 65 participantes, incluidos 29 representantes y asesores gubernamentales

provenientes de 24 Estados Miembros, asi como 21 participantes trabajadores y ocho
participantes empleadores, y siete observadores de organizaciones internacionales no
gubernamentales (OING). Aproximadamente el 35 por ciento de los participantes fueron
mujeres.

El Presidente sefialé que los servicios de telecomunicaciones y los centros de llamadas
eran indispensables en la economia del conocimiento de nuestros dias, basada en los
servicios y altamente interconectada. Los centros de llamadas — més conocidos como
«centros de contacto» para reflejar toda la gama de servicios prestados mas alla de los
servicios de voz — se habian convertido en un importante mecanismo a través del cual las
organizaciones interactuaban con los clientes y el puablico. Su crecimiento habia
transformado radicalmente la manera en que se organizaba el trabajo, donde se llevaba a
cabo y por quién, y habia tenido grandes efectos en la naturaleza de la relacion de trabajo,
las condiciones de trabajo y las practicas en materia de gestion de recursos humanos. Se
estimaba que la fuerza de trabajo total en los servicios de telecomunicaciones a nivel
mundial se situaba en torno a los 6-7 millones de trabajadores. Al no haber un sector
particular de centros de contacto como tal, las cifras de empleo en el sector eran
fundamentalmente estimaciones. Hasta los Ultimos afios, el sector de las
telecomunicaciones habia tenido la reputacién de proporcionar trabajos relativamente
seguros, pero las relaciones de trabajo estables habian cambiado radicalmente a raiz de las
reformas estructurales, la liberalizacion y la privatizacion, asi como de la creciente
competencia de nuevos participantes en el mercado, introduciendo cambios considerables.
Los mandantes de la OIT debian afrontar los desafios planteados por los cambios en las
relaciones de trabajo con el fin de garantizar la competitividad y la sostenibilidad, y de
contemplar las necesidades de trabajo decente de los servicios vitales de telecomunicaciones
y del sector de centros de contacto. Por lo tanto, el objetivo del Foro era examinar la
creciente diversificacion de las relaciones de trabajo y sugerir formas de promover el trabajo
decente en un entorno competitivo cambiante en los servicios de telecomunicaciones y en el
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sector de los centros de contacto, que revestian una gran importancia. El Presidente
expresd su agradecimiento a la Oficina por un documento tematico sumamente
informativo, que podria servir de referencia como punto de partida para un debate
importante. Expreso la esperanza de que el Foro pudiera adoptar un conjunto de puntos de
consenso basados en debates concretos y eficaces en un espiritu tripartito, incluidas
propuestas de accion formuladas por los gobiernos, las organizaciones de empleadores y de
trabajadores y la OIT, que mejorarian el entendimiento mutuo de las relaciones de trabajo,
y promoverian el trabajo decente y productivo en este sector y en esta industria.

. La Secretaria General sefial6 que el Foro continuaba sobre un tema comun, a saber, la
constante evolucion de las relaciones de trabajo y sus consecuencias en el trabajo decente,
lo cual habia sido el tema especifico de una serie de reuniones recientes de la OIT relativas
a varios sectores, incluidos el comercio minorista, la electronica y el transporte por
carretera, asi como de una reunion de expertos sobre las formas atipicas de empleo en toda
la economia. Los resultados de estas reuniones proporcionaban excelentes lecciones, de las
gue se podrian extraer y adaptar elementos relacionados con la situacién y las necesidades
concretas de los trabajadores y las empresas en los servicios de telecomunicaciones y en el
sector de los centros de llamadas, y que podrian servir de base para formular una politica
sobre el camino a seguir. Si bien era la primera vez que un foro sectorial de la OIT
abordaba la cuestion de los centros de Ilamadas, las preocupaciones de los mandantes de la
OIT referentes al empleo y a las relaciones de trabajo en los servicios de las
telecomunicaciones no eran nuevas; la Reunidn tripartita sobre el empleo, la empleabilidad
y la igualdad de oportunidades en los servicios de correos y telecomunicaciones, celebrada
en mayo de 2002, habia subrayado la importancia que revestian unas buenas relaciones
laborales para el sector, asi como el derecho de los trabajadores a sindicarse y a negociar
colectivamente con el fin de resolver problemas comunes. Se habia reconocido que el
didlogo social era crucial con miras a facilitar los esfuerzos desplegados por los
interlocutores sociales para colaborar entre si, en un proceso de cambio sectorial, y para
hallar soluciones a problemas comunes. Dichas conclusiones, asi como las conclusiones de
las reuniones mas recientes de la OIT sobre el tema de las relaciones de trabajo, seguian
siendo sumamente pertinentes para las deliberaciones del Foro. La oradora confiaba en que
las deliberaciones se traducirian en propuestas Utiles para su puesta en practica tanto por la
OIT como por sus mandantes, con el fin de superar efectivamente los desafios que
planteaban las relaciones de trabajo en continua evolucion en los servicios de
telecomunicaciones y en el sector de centros de contacto, los cuales eran cruciales para la
economia del conocimiento a nivel mundial, que dependia de la tecnologia.

. El Secretario Ejecutivo presentd el documento tematico de la Oficina sobre las relaciones
de trabajo en los servicios de telecomunicaciones y en el sector de los centros de Ilamadas,
gue tenia por objeto proporcionar un marco para los debates del Foro, en lugar de una
visién exhaustiva de las relaciones de trabajo en estos sectores. Proporcionaba
antecedentes de los cambios recientes operados en los servicios de telecomunicaciones y
en el sector de los centros de contacto, y ponia de relieve algunas de las principales
caracteristicas y cuestiones que forjaban las relaciones de trabajo y otros acuerdos
contractuales y que estaban relacionadas con los mismos. En la Introduccion se definia la
expresion «relacion de trabajo», y se destacaban las diferencias entre «empleo regular» y
«empleo atipico». Con referencia a una cita de un discurso del Director General
pronunciado en la Conferencia Internacional del Trabajo de 2013 sobre el incremento de
las formas atipicas de empleo y la divisién de opiniones sobre su impacto en el trabajo
decente para todos, el documento confirmaba que dichos puntos también se aplicaban a los
servicios de telecomunicaciones y al sector de los centros de contacto. La rapida evolucion
tecnologica y del mercado requeria altos niveles de flexibilidad y adaptabilidad en la
fuerza de trabajo de los centros de contacto. La naturaleza temporal del empleo y las altas
tasas de rotacion planteaban desafios para la sindicacion de los trabajadores. En la
seccion 2 se proporcionaba una vision general de ambos sectores, a saber, sus
caracteristicas especificas, tendencias generales y aspectos relativos al género, y
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necesidades en materia de formacion y de desarrollo de competencias profesionales y, méas
concretamente, una vision general del impacto de la crisis financiera mundial de 2008 en
las industrias, asi como del papel y de los efectos en el empleo de la deslocalizacion y la
repatriacion. En la seccion 3 se analizaba la utilizacion considerable de las formas atipicas
de empleo por los centros de contacto, en particular de trabajadores temporales y a tiempo
parcial, asi como su dimension de género en la medida en que era mas probable que las
mujeres desempefiaran formas atipicas de empleo, y los motivos de que los empleadores
recurran a trabajadores temporales, por ejemplo, para atender sus necesidades a corto
plazo. EI documento tematico concluia con una evaluacion de las tendencias en el trabajo,
de la organizacién del trabajo y las relaciones de trabajo, de las oportunidades conexas y
de los efectos adversos, y con un analisis del modo en que los sindicatos estaban
procurando superar los obstaculos que se planteaban en lo que respecta a la sindicacién y
la negociacién. Asimismo, proporcionaba ejemplos de como se habian superado los
obstaculos para el didlogo social eficaz a nivel nacional o0 mundial entre los interlocutores
sociales, concretamente a través de acuerdos marco mundiales. El Secretario Ejecutivo
confiaba en que las deliberaciones condujeran a un conjunto de recomendaciones
consensuadas sobre cémo promover las relaciones de trabajo que protegieran el trabajo
decente en los servicios de telecomunicaciones y en el sector de los centros de contacto,
propiciando al mismo tiempo la sostenibilidad de las empresas.

8. La coordinadora del Grupo de los Empleadores sefialé que los interlocutores sociales y los
gobiernos debian aceptar el cambio de los modelos de negocio y de las relaciones de
trabajo. En vista de las realidades econdmicas actuales, de las necesidades comerciales y
de una fuerza de trabajo diversa, deberia reconocerse que las formas atipicas de empleo se
habian convertido en la norma, y que el trabajo permanente ya no era una realidad. La
adaptabilidad y la sostenibilidad de las empresas eran importantes en este contexto, pero
las formas atipicas de empleo en los servicios de telecomunicaciones y en el sector de los
centros de Ilamadas también brindaban oportunidades a los trabajadores, concretamente a
las mujeres y los jovenes, para incorporarse al mercado de trabajo como un paso
importante hacia el empleo formal o hacia el trabajo auténomo. ElI Grupo de los
Empleadores reconocia la necesidad de proteger los derechos de los trabajadores
vulnerables en todas las modalidades de empleo. Apoyd la promocion del empleo
productivo y elegido libremente, junto con los derechos fundamentales en el trabajo, el
didlogo social y la proteccion social. La inspeccion del trabajo efectiva seguia siendo
esencial para brindar una proteccion adecuada, y aseguraba una competencia equitativa al
abordar los efectos negativos del incumplimiento. En vista de las brechas de informacion,
se necesitaban otros estudios y analisis de las formas atipicas de empleo, asi como
practicas innovadoras, con miras a asegurar la proteccion de los trabajadores y la
sostenibilidad de las empresas en unos mercados de trabajo que funcionaran de manera
Optima. Las exigencias nuevas y en continua evolucion de los futuros mercados de trabajo
no deberian satisfacerse aplicando las soluciones del pasado a la hora de abordar
modalidades de trabajo diferentes y flexibles.

9. El coordinador del Grupo de los Trabajadores sefialé que los servicios de telecomunicaciones
y el sector de los centros de Ilamadas habian experimentado cambios rapidos impulsados
por la privatizacion, la liberalizacion, la globalizacion y los avances tecnoldgicos.
Concretamente, el aumento de la subcontratacion habia dado lugar a unos cambios en las
condiciones gque no eran beneficiosos para los trabajadores. Si bien los empleos en el sector
se habian considerado en el pasado empleos decentes y estables para la clase media, las
formas atipicas de empleo se habian convertido en la norma, y el empleo en el sector solia
percibirse como precario, inseguro y mal remunerado. De hecho, la mayoria de los
trabajadores, concretamente en los centros de llamadas, se enfrentaban a una mayor
inseguridad del empleo, a menos prestaciones y a un menor acceso a la representacion
sindical. Ademas, las subcontratacion y las formas atipicas de empleo planteaban retos
considerables para la libertad sindical y la negociacion colectiva, que eran necesarias con
miras a proteger los derechos de los trabajadores. Los trabajadores que se encontraban en

GDFERTI-2015-10-FR-[SECTO-160208-2]-Sp.docx 3



10.

estas modalidades de trabajo tenian menos probabilidades de sindicarse y de estar
cubiertos por convenios colectivos. EI Grupo de los Empleadores probablemente indicaria
que estas modalidades de trabajo eran mas flexibles y necesarias dada la evolucién de las
necesidades de las empresas, y el Grupo de los Trabajadores no querian oponerse a estos
conceptos ni mencionar la posibilidad de volver a los «buenos viejos tiempos». Sin
embargo, los trabajadores deberian poder disfrutar de trabajo decente y contar con
protecciones juridicas, salarios decentes y el acceso a la libertad sindical y a la negociacion
colectiva, sean cuales fueren sus condiciones y modalidades de empleo. El «nuevo mundo
del trabajo» y las nuevas formas de relaciones de trabajo exigian examinar como podria
mejorarse el acceso a la libertad sindical y la negociacién colectiva de los trabajadores
subcontratados y de quiénes desempefiaban formas atipicas de empleo. EI Grupo de los
Trabajadores confiaba en que el Foro proporcionaria ambitos de consenso sobre la
necesidad de que los trabajadores del sector tuvieran un trabajo decente y gozaran de
derechos fundamentales en el trabajo.

El coordinador del Grupo Gubernamental sefialé que su Grupo apoyaria la creacién de
consenso sobre las relaciones de trabajo en el sector de los servicios de telecomunicaciones
y el sector de los centros de Ilamadas, prestando particular atencion a la mejora de las
condiciones de los trabajadores. Con demasiada frecuencia se observaba un déficit de
trabajo decente, y algunas préacticas en el sector se equiparaban a formas contemporaneas
de esclavitud. Los riesgos profesionales para la salud y la falta de una normativa sobre las
horas de trabajo suscitaban particular preocupacién. Por lo general, los centros de contacto
estaban operativos las 24 horas del dia cada dia, por lo que suponian trabajar de noche, asi
como fines de semana y dias festivos, y las jornadas de trabajo solian superar la norma
establecida de una jornada laboral de ocho horas. La formacion y la contratacion
preocupaban al Grupo Gubernamental, asi como la seguridad del empleo. Los trabajadores
subcontratados y los conocidos como «independientes», que en realidad eran dependientes,
tenian unas condiciones menos favorables que los trabajadores normales. Era necesario
asegurar un entendimiento comdn sobre coémo mejorar las condiciones de trabajo en el
sector, también en lo que respecta al tiempo de trabajo. Los puntos de consenso del Foro
deberian servir de base para la formulacién de politicas.

Punto para el debate 1: {Qué retos afrontan

los gobiernos y los interlocutores sociales al abordar
las relaciones de trabajo en los servicios de
telecomunicaciones y en los centros de llamadas?

11.

12.

13.

El Secretario Ejecutivo present6 el punto para el debate 1, que brindaba la oportunidad de
intercambiar informacion y de conocer los retos a los que se enfrentaban los participantes
al abordar los problemas que se planteaban en las relaciones de trabajo en los servicios de
telecomunicaciones y en los centros de contacto a nivel nacional o de empresa.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores sefialé que la principal prioridad de su
Grupo era la cuestion de la libertad sindical. EI Grupo de los Trabajadores no estaba
criticando la necesidad de cambios en la organizacion del trabajo como tal, pero le
preocupaban las normas del trabajo. Estas eran demasiado flexibles en algunos ambitos, al
no proporcionar garantias a los trabajadores, concretamente en los centros de Illamadas.
Los cambios en el sector podian caracterizarse como una «espiral negativa» con respecto a
las normas del trabajo. El Grupo de los Trabajadores no creia que los empleadores eran los
Unicos responsables. Sin embargo, mejorar las normas fundamentales de los trabajos
redundaria en beneficio tanto de los empleadores como de los trabajadores.

Un participante trabajador de Alemania describid la situacién actual en los servicios de
telecomunicaciones y en el sector de los centros de llamadas en su pais, al igual que los
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desafios conexos para los trabajadores. La pérdida considerable de seguridad del empleo
suscitaba una gran preocupacion, en particular en el subsector de los centros de Ilamadas.
Si bien los centros de llamadas estaban siendo cada vez méas importantes en Alemania a la
hora de generar empleos, los trabajos no eran seguros. Lamenté que no hubiera
participantes gubernamentales o empleadores de Alemania en el Foro, ya que habria sido
una gran oportunidad para examinar la situacion en su pais. En el documento tematico se
indicaba la existencia de aproximadamente 520 000 trabajadores en el sector de los centros
de llamadas en Alemania, lo cual representaba un porcentaje considerable de empleo y una
gran concentracion de trabajadores. Los retos a los que se enfrentaba su pais incluian la
falta de cobertura por convenios colectivos en los centros de Ilamadas para hacer frente a
los bajos niveles salariales que solian ser la norma. El orador apreciaba la introduccion del
salario minimo legal de 8,50 euros por hora, que habia entrado vigor en enero de 2015, ya
que los trabajadores de los centros de Ilamadas habian percibido anteriormente unos
salarios mas bajos, a saber, entre 5y 6 euros por hora en promedio. La tasa de rotacién era
muy elevada, de aproximadamente un 25 por ciento, los niveles de estrés eran altos y la
tasa de licencia por enfermedad duplicaba la registrada en otros sectores. En general, la
conclusion de convenios colectivos con los empleadores de los centros de llamadas
planteaba dificultades. Por consiguiente, el orador confiaba en que el resultado del Foro
pondria de relieve la importancia que revestia la negociacion colectiva.

14. Un participante trabajador de Marruecos sefiald que el sector de los centros de llamadas en
su pais contaba con mas de 60 000 trabajadores. Subrayd que los progresos estaban
relacionados con la democracia social, que no podia alcanzarse sin la libertad sindical. La
sindicacion era escasa en el sector debido a que, en muchos centros de llamadas, la
afiliacion a un sindicato se consideraba una amenaza para la empresa, y los miembros
sindicales corrian un gran riesgo de perder sus trabajos. Los gobiernos tenian el deber y la
responsabilidad de proteger los derechos a la libertad sindical y a la negociacion colectiva.
La cultura del didlogo social seguia siendo débil en el sector, como mostraba la falta de
convenios colectivos sectoriales; sélo un empleador de un centro de Ilamadas en su pais
habia aceptado negociar y concluir un convenio colectivo. Subray6 la importancia que
revestia promover el dialogo social y proteger los derechos fundamentales a la libertad
sindical y a la negociacion colectiva.

15. Un participante trabajador del Senegal reconocié que los rapidos avances tecnol6gicos en
el sector suponian cambios en los procedimientos de trabajo. Sin embargo, cuestiond por
qué esto solia traducirse en una degradacion de la situacion de los trabajadores y de sus
condiciones de trabajo. Los centros de llamadas en todo el mundo eran testigos de
problemas como el dumping social, los contratos de trabajo inseguros, la erosion de los
salarios, los despidos improcedentes y las largas jornadas laborales. Otro reto era la falta
de regulacién en lo que respecta a la deslocalizacion. El surgimiento del sector de los
centros de llamadas en el Senegal era un cambio reciente y el Gobierno lo habia
considerado fundamentalmente una oportunidad para reducir el desempleo, mientras que la
necesidad de reglamentar el sector seguia siendo vital.

16. Un participante trabajador de la Republica Dominicana hizo referencia al ejemplo de los
centros de llamadas en América del Sur y Central, que buscaban mano de obra barata con
el fin de incrementar sus beneficios, explotando a los trabajadores con este fin. Sefial6 que,
en su pais, los trabajadores percibian un tercio del salario que habrian recibido en otros
sectores, algunas veces menos de 1 délar por hora. Ademas, los centros de Ilamadas
desplegaban su actividad en zonas libres de impuestos en las que las exenciones fiscales
estaban vinculadas con la obligacion de las empresas de pagar mejores salarios, incentivos
u otras prestaciones a los trabajadores. Sin embargo, dicha obligacion se ignoraba con
frecuencia. La inspeccion del trabajo era muy débil, lo que permitia que las empresas
cometieran estas violaciones. Un problema en este contexto era que muchos empleadores
no tenian una presencia fisica en el pais; la subcontratacion se llevaba a cabo en linea, y los
trabajadores involucrados no tenian contratos reales. El acceso a la negociacion colectiva
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17.

18.

19.

era muy dificil debido al requisito impuesto a los sindicatos de representar al menos al
50 por ciento de los trabajadores para poder negociar colectivamente. EI hecho de que no
existiera ningun convenio colectivo, no sélo en su pais, sino en toda la region, mostraba
que el diélogo social seguia siendo muy débil en el sector.

Una participante trabajadora del Brasil sefial6 que el problema de los centros de Ilamadas
era la falta de regularizacion del empleo en toda la region latinoamericana, lo que se
traducia en una falta de seguridad para los trabajadores. Esto hacia que fuera méas fécil para
las empresas trasladarse de un pais a otro dentro de una region en la que se hablaba la
misma lengua. Las empresas se estaban alejando de los paises en las que los sindicatos y la
negociacion colectiva estaban firmemente establecidos, para asentarse en aquéllos en los
gue la representacion sindical y la negociacidn colectiva eran débiles o inexistentes. En el
Brasil también tenia lugar la deslocalizacion constante de empresas, pero
fundamentalmente dentro del pais, probablemente debido a la lengua. Las empresas estaba
trasladandose desde las provincias meridionales y sudorientales mas ricas a las provincias
mas pobres septentrionales y nororientales del pais, donde las tasas de desempleo eran
altas, por lo que las empresas podian pagar a los trabajadores unas prestaciones y unos
salarios mas bajos. Por ejemplo, una empresa habia trasladado 1 000 empleos a una region
rural del Brasil en la que se pagaba menos de 1 délar por hora a los trabajadores.

Un participante trabajador de Dinamarca sefial6 que, si bien apreciaba la presencia de los
empleadores en el Foro, le decepcionaba que no hubieran asistido al mismo algunas
grandes asociaciones de empleadores. El didlogo, que se reconocia como indispensable
entre los interlocutores sociales, no tenia sentido si s6lo participaba una parte. En su pais,
las empresas habian recurrido cada vez méas a la subcontratacion de su trabajo en los
Gltimos decenios. Por ejemplo, un importante operador de telecomunicaciones en
Dinamarca subcontrataba la mayoria de las funciones del centro de llamadas a otra
empresa, garantizando a los trabajadores sus condiciones de trabajo existentes durante un
periodo de dos afios Unicamente. La empresa trasladaba sus lugares de trabajo desde tres
importantes ciudades en Dinamarca a una zona rural en la que la tasa de desempleo era
elevada, lo que suponia una amenaza para los puestos de trabajo de la mayoria de los
trabajadores formales que no podian seguir a la empresa a la zona rural. Otros planes eran
trasladar sus centros de Ilamadas a Londres en los dos préximos afios. Se habia notificado
a los trabajadores que podrian mantener sus puestos de trabajo si se trasladaban a Londres
con la condicion de que aceptaran una reduccion del 25 por ciento de sus salarios. El
orador también observd que las politicas de la Unién Europea (UE) se centraban en la
liberalizacion del mercado, pasando por alto los derechos de los trabajadores. Por
consiguiente, los empleadores y los gobiernos debian reconocer la importancia de los
derechos de los trabajadores en los centros de llamadas, y proporcionarles unas
condiciones de trabajo adecuadas.

Un participante trabajador de Trinidad y Tabago indic6 que la afluencia de empresas
multinacionales y su enfoque monopolistico en el sector de las telecomunicaciones bajo el
pretexto de competencia suponia todo un desafio para la region del Caribe. Asi pues, las
normas concebidas para fomentar los mercados competitivos y las ventajas competitivas
basadas en los servicios prestados habian conducido en su lugar a una invasion de centros
de llamadas cuyas practicas de empleo suscitaban una gran preocupacion. Empresas
importantes estaban subcontratando empleos permanentes a agencias de empleo en las que
las condiciones eran peores, por ejemplo, pagando menos de la mitad de los salarios
estandar. Ademas, era preciso abordar las cuestiones relativas a la seguridad y salud en el
trabajo (SST) en los centros de llamadas. Los trabajadores indicaban choques acusticos
debidos a las largas jornadas laborales trabajando con auriculares. Los gobiernos deberian
examinar atentamente la cuestion de la regulacion en el sector de las telecomunicaciones, y
proporcionar a los trabajadores una proteccion y unas prestaciones adecuadas.
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20. El secretario del Grupo de los Empleadores, respondiendo a las observaciones de algunos
participantes trabajadores relativas a la representacion de los empleadores en el Foro,
subray6 que los miembros de su Grupo no estaban alli como representantes de empresas
individuales para negociar con los representantes sindicales de empresas individuales, sino
para representar la posicion general de los empleadores con respecto al tema que estd
examinandose.

21. La coordinadora del Grupo de los Empleadores reiter6 el reconocimiento de los
empleadores del valor del didlogo social y de la libertad sindical, aunque subray6 que
debian considerarse nuevas formas de lograr que la fuerza de trabajo participara en los
nuevos tipos de trabajo. Los problemas solian surgir debido a la manera en que
funcionaban los sindicatos — es decir, a nivel del sector. La rotacién de los trabajadores
constituia otro desafio. EI Foro deberia tener en cuenta el modo en que los trabajadores se
movian en el sector, utilizindolo como trampolin, y cudndo y cdmo interactuar con ellos.
La globalizacién y la deslocalizacion eran una realidad; si la legislacién y la
reglamentacion de un pais se hacian demasiado restrictivas, se perderian empleos y se
socavaria la creacion de empleo. La clave era hallar un equilibrio entre unos salarios justos
y permitir que las empresas nacionales fueran sostenibles y competitivas. Considerando el
futuro de los empleos, se necesitaba un enfoque proactivo, que abordara en particular la
inadecuacién de las competencias profesionales. Aunque se habia observado un
incremento de la formacién y educacion técnica y profesional, no cubria a menudo el
entorno de los centros de llamadas. Los gobiernos debian aunar esfuerzos con los
interlocutores sociales con el fin de asegurar un equilibrio efectivo entre la oferta y la
demanda del mercado de trabajo. La inspeccién del trabajo y el cumplimiento debian ser
efectivos. Un entorno normativo eficaz deberia abarcar las formas atipicas de empleo y
proporcionar garantias de derechos fundamentales y condiciones basicas de empleo. Se
necesitaban mas estudios y métodos para generar datos sélidos que sirvieran de base para
unas politicas y estrategias informadas, como, por ejemplo, medidas encaminadas a
abordar efectivamente las cuestiones relativas a la SST, incluido el creciente absentismo.
Los salarios minimos y la internacionalizacion del sector eran factores que contribuian al
movimiento de las empresas entre diferentes paises. Era preciso hallar un equilibrio para
propiciar la creacién de empleos en paises individuales y asegurar la proteccion equitativa
de los trabajadores en todo el mundo.

22. El coordinador del Grupo Gubernamental reiter6 la importancia de las siguientes
cuestiones: regular el sector y brindar proteccién a los trabajadores, asegurando que las
condiciones de trabajo fueran decentes; aspectos relativos al género, que atendieran las
diversas necesidades tanto de las mujeres como de los hombres en el trabajo; las horas de
trabajo, incluido el trabajo nocturno y el trabajo diurno; los convenios colectivos; la
subcontratacion, y el dialogo social. Reafirmé la disposicidn de los gobiernos de centrarse
en cuestiones prioritarias y su apoyo para garantizar el consenso.

23. La representante del Gobierno del Brasil sefial6 que su pais no tenia problemas en lo que
respecta a las formas atipicas de empleo en el sector, ya que los centros de Ilamadas en el
Brasil se basaban en trabajos regulares, con jornadas de trabajo limitadas a seis horas al
dia. Ademas, la deslocalizacion no era un problema en su pais, principalmente debido al
lenguaje, pero la subcontratacion si tenia lugar dentro del pais. Esta ocurria de maneras
efectivas y estaba cubierta por diferentes contratos colectivos para los mismos tipos de
trabajos, asegurando la igualdad de condiciones para los trabajadores en las empresas
subcontratadas. Sin embargo, los trabajadores en el sector si tenian problemas de
representacion. Un desafio al que se enfrentaba el Brasil eran las altas tasas de rotacion, ya
que el 75 por ciento de los trabajadores permanecia menos de un afio en la misma empresa
y, en muchos casos, la tasa de rotacion del personal era del 100 por ciento. Actualizo las
cifras proporcionadas en el documento tematico para 2013, indicando que el Brasil habia
contado con 300 000 trabajadores en el sector en 2013, y que las estadisticas oficiales mas
recientes indicaban 400 000 trabajadores.
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24. El representante del Gobierno de Mauritania sefial6 que los servicios de
telecomunicaciones en su pais estaban bien estructurados, y que los inspectores del trabajo
tenian un facil acceso en todo el sector para asegurar el cumplimiento normativo. Sin
embargo, el sector de los centros de [lamadas habia surgido antes del establecimiento de un
marco normativo apropiado, y s6lo ahora estaba empezando a tomarse conciencia acerca
de la situacion real de las condiciones en el trabajo subcontratado y de la contratacion de
trabajadores no registrados en el sector que se encontraban entre el empleo informal y
formal. Su Gobierno tenia que actuar con cautela a la hora de tomar medidas para encarar
el desafio que planteaban los centros de Ilamadas, y recurrir al didlogo social al elaborar
una regulacion apropiada, con el fin de alcanzar un equilibrio entre intereses divergentes,
ya que la prohibicion rotunda de la subcontratacién conduciria a la peérdida de
oportunidades de empleo. El apoyo de la OIT seria fundamental a este respecto.

25. Un representante del Gobierno de la Republica Democratica del Congo comentd que habia
normas establecidas, pero que la aplicacion del Convenio sobre la inspeccion del trabajo,
1947 (num. 81) suscitaba problemas. La falta de recursos para las inspecciones del trabajo
planteaba problemas, ya que impedia que los inspectores del trabajo inspeccionaran las
condiciones de trabajo en las empresas, que solian estar lejos de los centros urbanos. Las
conclusiones del Foro deberian abordar la inspeccién del trabajo, que era el principal
medio de control. Si las inspecciones tenian recursos insuficientes para el desempefio de
sus funciones, la normativa laboral no seria efectiva.

26. El coordinador del Grupo de los Trabajadores aclar6 que su Grupo no habia tenido la
intencion de cuestionar la representatividad de sus homdélogos empleadores, sino que
simplemente estaban expresando su decepcién ante la ausencia de ciertas empresas y
gobiernos.

27. El secretario del Grupo de los Empleadores sefial6 que su Grupo estaba limitado
necesariamente por el ndmero de representantes que podia invitar a asistir. Como
consecuencia de dichas limitaciones, en lugar de los representantes de empresas
individuales, su Grupo consistia en representantes de empresas de los empleadores, que
podian proporcionar una mejor representacion de todo el sector.

28. La coordinadora del Grupo de los Empleadores puso de relieve el requisito de las empresas
de unos entornos habilitadores en los que pudieran funcionar y seguir siendo competitivas.
Dado que el ultimo objetivo de las tres partes era luchar contra el desempleo y crear
empleos, la regulacién efectiva revestia vital importancia. EI papel de los gobiernos era
ayudar a la creacion de entornos de trabajo que cumplieran las normas a través de la
inspeccion del trabajo, y hallar un equilibro entre las medidas de incentivo y punitivas.
También deberian promover la igualdad y la no discriminacion con el fin de proteger a
todos los trabajadores, con independencia de sus acuerdos contractuales.

29. El coordinador del Grupo Gubernamental solicité mas informacion sobre los mecanismos
que los trabajadores aspiraban a establecer para la promocién del didlogo social entre los
interlocutores sociales. Dicha informacion podria ayudar a los gobiernos a elaborar normas
y a aplicarlas en lo que respecta a las expectativas de los trabajadores.

Punto para el debate 2: ¢De qué manera puede

el didlogo social contribuir a mejorar el entorno
de trabajo en los servicios de telecomunicaciones
y en los centros de llamadas?

30. EI Secretario Ejecutivo present6 el segundo punto para el debate, que era el nicleo de la
labor del Foro. Para que el didlogo social fuera eficaz, los participantes deberian tomar
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32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

parte libremente y de manera voluntaria. Las tendencias de los mercados de trabajo estaban
conduciendo a la fragmentacién y a unas relaciones de trabajo sumamente vulnerables. En
tales condiciones, los sindicatos tenian cada vez méas dificultades para organizar a los
trabajadores. Por lo tanto, era importante lograr la participacion de empleadores y de
trabajadores de una manera préactica con el fin de hallar soluciones sostenibles.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores subrayé que el dialogo social era sin duda
el meollo de la cuestion, al tener lugar a través de relaciones tripartitas, bipartitas, entre las
empresas, y entre los empleadores y los trabajadores, y que mejoraba las relaciones
laborales.

Un participante empleador de Malasia sefial6 que su organizacion alentaba a los
trabajadores a tratar cualquier problema con la direccion. En particular, su organizacion
fomentaba la utilizacion de los medios de comunicacién social internos para ponerse en
contacto con la direccion, permitiendo que esta Gltima reaccionara rapidamente ante
cualquier problema.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores sefial6 que muchos representantes de los
empleadores asistian al Foro representando dos posiciones, también como trabajadores de
empresas de telecomunicaciones. Era preciso establecer una plataforma comun en la que
pudieran aclarase las opiniones de cada uno de los mandantes. Las relaciones estructuradas
con diferentes puntos de contacto podrian potenciar el dialogo social, y la recopilacion de
informacion sobre la situacion en un sector o industria particulares podria propiciar que
dichas relaciones fueran productivas. Cuando sea pertinente, las entidades reguladoras
deberian tomar parte en el proceso.

Otro participante empleador de Malasia menciond que si bien el didlogo social entre los
empleadores y los sindicatos era muy importante, habian cuestiones que el empleador no
podria resolver por si solo; los gobiernos y las entidades reguladoras de las
telecomunicaciones también deberian participar.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores reconoci6 que la rotacion de personal en el
sector planteaba un importante desafio para la organizacion sindical. El didlogo social
podria mejorarse si los empleadores trataran de aunar esfuerzos con los trabajadores para
crear un sentido de pertenencia y promover una mayor armonia.

Un participante empleador de Nigeria mencioné el modo en que su empresa habia ayudado
a promover el dialogo social a través de la organizacion de «exposiciones itinerantes», en
las que el director ejecutivo y la direccién viajaban por el pais para reunirse con grupos de
trabajadores, incluidos los representantes de los centros de contacto, y escuchar sus
preocupaciones. La iniciativa habia fomentado un sentido de pertenencia en la
organizacion, y habia aumentado el compromiso de los trabajadores.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores sefialé que los foros y comités en el lugar
de trabajo permitian que los trabajadores proporcionaran una aportacion transparente sobre
cuestiones relativas a la SST, la equidad y el desarrollo de competencias, entre otras.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores subrayd que los requisitos previos mas
importantes para el dialogo social eran la libertad sindical y el derecho de negociacién
colectiva. Estos elementos eran los que estaban mas reconocidos por los paises, ya que
permitian a los trabajadores negociar condiciones clave de empleo. Debido a que los
trabajadores que desempefiaban formas atipicas de empleo luchaban por ejercer tales
derechos, los gobiernos deberian considerar formas de acceder a la representacién sindical
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y a la negociacion colectiva en todo el sector. EI documento tematico nim. 1 de la OIT
sobre las relaciones de trabajo y la negociacidn colectiva (Labour Relations and Collective
Bargaining, octubre de 2015, disponible en inglés) ! revelaba una disminucién de la
negociacion colectiva a nivel mundial, en un empefio por promover la negociacion a nivel
de empresa, algunas veces por insistencia de instituciones como el Fondo Monetario
Internacional y el Banco Mundial. Como consecuencia, los trabajadores que
desempefiaban formas atipicas de empleo se encontraban en una situaciéon cada vez méas
precaria. El orador puso de relieve la importante funcion que desempefian los gobiernos al
asegurar y fortalecer la negociacién colectiva por medio de diversos mecanismos a escala
local, regional y mundial. La negociacion colectiva a nivel mundial era una forma
importante de didlogo social que deberia fomentar la OIT. Al tiempo que acogid con
agrado la importancia que el Grupo de los Empleadores concedia al didlogo social, el
orador sefiald6 que el didlogo social a través de los medios de comunicacion social
probablemente no proporcionara una solucion sostenible a los problemas que estaban
examinandose. Si bien estaba de acuerdo en que los gobiernos y las entidades reguladoras
deberian tomar parte en el dialogo social, los sindicatos también eran una parte importante
de la ecuacion. La libertad sindical, tal como se consagraba en los convenios de la OIT,
debia fortalecerse concibiendo soluciones encaminadas a asegurar el cumplimiento de
dichos convenios y a brindar proteccion a los trabajadores contra la discriminacién
antisindical.

Una participante trabajadora de Bélgica reconocio la necesidad de un dialogo social sobre
la cuestion de la flexibilidad en el sector a fin de definir un marco que resultara beneficioso
para todas las partes en relacion con los aspectos siguientes: la productividad, un mejor
servicio al cliente y una disminucién de la rotacion de personal. El sector contaba con
diversas partes interesadas, incluidos empleadores tradicionales, empresas de
subcontratacion y agencias de empleo temporal. No deberia haber discriminacién entre los
trabajadores en diferentes modalidades de empleo y todos deberian tener derecho a
participar en el didlogo social. Deberia considerarse la elaboracion y aplicacion de unas
normas que fueran suficientemente vinculantes, y que no fueran Gnicamente declaraciones
de buenas intenciones. Una opcion podria ser la creacion de una carta con el apoyo de los
ministerios competentes.

Un participante trabajador del Reino Unido sefial6 que la principal preocupacién para
muchas empresas y clientes del sector era la calidad del servicio al cliente, que solia ser
insuficiente. Existia un vinculo claro entre el servicio deficiente, los salarios bajos y la baja
condicion social, la inestabilidad, los altos niveles de rotacion y las condiciones de trabajo
precarias. La verdadera negociacion colectiva, que conducia a unas mejores condiciones y
un bajo nivel de rotacién, podria mejorar el servicio al cliente y, por lo tanto, los resultados
y los beneficios. Sin embargo, lo que se observaba en realidad era una espiral negativa, en
la que los empleadores decentes se veian socavados por una minoria sin escripulos. Las
normas en todo el sector podian proteger a los buenos empleadores contra dicha minoria.

Un participante trabajador de Marruecos recordd que asociaciones tunecinas habian
recibido el Premio Nobel de la Paz por su contribucion decisiva a la estabilidad y a la
transicion en el pais. Entre estas asociaciones se contaban la Unidon General de
Trabajadores Tunecinos y la Confederacién Tunecina de Industria, Comercio y Artesania.
La fuerza de las organizaciones representativas de Tunez habia hecho posible la transicion
a la democracia. La historia habia mostrado, una vez mas, que el didlogo social libre era
esencial, al igual que el mejor medio para promover el progreso y la estabilidad en todo el
mundo.

L1LO Issue Brief No. 1, Labour Relations and Collective Bargaining (octubre de 2015), disponible
en inglés en: http://www.ilo.org/public/english/iira/pdf/labourrelations.pdf.
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42. Una participante trabajadora de Suecia indicé que la mayoria de los trabajadores de Suecia
estaban cubiertos por convenios colectivos; habia una tradicion de altos niveles de
afiliacion sindical, en particular en los centros de Ilamadas, que tenian altos niveles de
representantes electos. Esto habia sido posible a través de asociaciones sélidas en el
mercado de trabajo sueco. En los servicios de telecomunicaciones y en el sector de los
centros de llamadas, los convenios colectivos cubrian a todos los trabajadores con
independencia de que fueran miembros sindicales o de su situacion en el empleo. El sector
se enfrentaba a desafios como los bajos salarios, la alta rotacion del personal y las extensas
modalidades de trabajo a tiempo parcial, pero si no fuera por los sélidos convenios
colectivos, los problemas serian mucho méas numerosos.

43. Una participante trabajadora del Brasil, sefialando que los convenios colectivos en su pais
cubrian a todos los trabajadores, con independencia de que fueran o no miembros
sindicales, informé sobre una campafia emprendida en su pais en la que se formulaba un
Ilamamiento a los empleadores y a las autoridades para que negociaran un Unico convenio
colectivo nacional, con el fin de lograr un salario minimo y unas prestaciones uniformes
para todos los trabajadores, sea cual fuere su situacion en el empleo, en lugar de los
acuerdos actuales a nivel empresarial o estatal. La campafia habia demostrado ser
sumamente motivadora para los trabajadores.

44. Un participante trabajador de Alemania expres6 su convencimiento de que la
competitividad no s6lo deberia estar relacionada con el grado de satisfaccion del cliente,
sino también con las condiciones de trabajo. El dialogo social ofrecia soluciones para la
creacion de unas condiciones de trabajo adecuadas. En su pais, como era habitual, habia
tenido lugar una normalizacion considerable de los parametros técnicos con el fin de medir
los aspectos cuantitativos de las operaciones en el sector, pero las normas sociales seguian
siendo débiles. Deberian existir unas normas obligatorias en &mbitos como SST, con miras
a promover unos entornos laborales saludables y a reducir el absentismo. Ademas, la
satisfaccion de los clientes se lograba con unos trabajadores motivados y debidamente
capacitados. Como consecuencia, el didlogo social era importante a nivel nacional y
sectorial.

45. El coordinador del Grupo Gubernamental considerd que el didlogo social era el principal
medio de comunicacion que permitia sentar las bases de unas mejores condiciones de
trabajo y del cumplimiento con las normas de la OIT. Sin él, los convenios colectivos no
podian alcanzarse ni llevarse a cabo. En efecto, tanto la Reunién de expertos de la OIT
sobre las formas atipicas de empleo, celebrada en febrero de 2015, como la Reunién de
expertos sobre la inspeccién del trabajo y la funcion de las iniciativas privadas, que tuvo
lugar en diciembre de 2013, habian concluido que el dialogo social era la forma mas eficaz
de desarrollar unas condiciones de trabajo y unas normas adecuadas a este respecto. En sus
deliberaciones, el Foro deberia apoyarse en las conclusiones de la Reunion de expertos
sobre las formas atipicas de empleo.

46. La representante del Gobierno del Brasil subray6 el doble papel que desempefian los
gobiernos en la regulacion y promocion del didlogo social. En su pais, el didlogo social
habia demostrado ser incluso més eficaz que la regulacion y la inspeccion en el sector. Una
mesa redonda establecida en marzo de 2015 y que congreg6 a los sindicatos, a la mayoria
de las empresas del sector y a la Federacion de Trabajadores de los Centros de Llamadas,
habia entablado un didlogo durante los seis meses siguientes sobre como mejorar las
condiciones de trabajo. La sexta reunion de la mesa redonda tendria lugar la siguiente
semana con el fin de redactar un texto que pudiera utilizarse como base para un convenio
colectivo. En los cinco dltimos afios, la inspeccion del trabajo en el sector se habia
enfrentado a una serie de problemas, incluido el acoso moral y psicoldgico, que habia
conducido al Gobierno a tomar medidas. Aunque la mesa redonda aun tenia que producir
resultados, era alentador que los empleadores y los trabajadores abordaran estas cuestiones
de manera conjunta.
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47.

48.

49,

50.

51.

52.

La representante del Gobierno de Filipinas sefial6 que el didlogo social era un medio
importante para abordar cuestiones especificas del sector como la retencion de talentos, el
desarrollo de las competencias y la SST en su pais, que se habia convertido en un
importante destino para la subcontratacién de los procesos comerciales, creando
importantes oportunidades de empleo. Un consejo tripartito, establecido con el fin de
promover unas buenas relaciones laborales a nivel sectorial, habia elaborado un cddigo
voluntario de buenas practicas que contenia informacion bésica sobre las normas relativas
a la SST, y pretendia ayudar a los trabajadores y al sector en general a mejorar las
condiciones de trabajo.

El representante del Gobierno de Malasia sefialé que su pais contaba con su propio consejo
de mecanismo laboral que proporcionaba una plataforma para el dialogo tripartito sobre
asuntos laborales. Organizaciones como el Fondo de Previsién para los Empleados
participaban en el didlogo social tripartito, reconociendo su importancia. El orador acogio
con agrado la invitacion de los empleadores a tomar parte en el didlogo social a nivel de
empresa. Su Gobierno siempre estaria dispuesto a dialogar para promover la aplicacién de
las leyes laborales.

Un representante del Gobierno de la Republica Democratica del Congo sefialé que, en
2008, se habia creado un comité consultivo sectorial en su pais que se reunia cada dos
meses. Se habia observado que muchos trabajadores del sector no tenian contratos, o
estaban trabajando de manera informal. EI Ministerio del Trabajo estaba aumentando las
inspecciones, y el Gobierno habia prohibido la subcontratacion, con el fin de proteger a los
trabajadores contra la explotacién a través de dichos procesos.

La representante del Gobierno de Bélgica puso de relieve diversas condiciones de trabajo
en los centros de llamadas en su pais. Cuando los servicios se prestaban a nivel interno, la
empresa era responsable de resolver los problemas internos. En el caso de los
subcontratistas, los trabajadores remitian sus problemas a los comités externos, con los que
era mas complicado tratar. Su Gobierno trataba de ampliar los acuerdos sobre las
condiciones de trabajo y los niveles salariales minimos a todos los trabajadores del sector,
centrandose en particular en el bienestar de los trabajadores, que solian estar sujetos a un
gran estrés, al tener que cumplir sus cuotas o llevar a cabo una serie de tareas en
condiciones inflexibles. Como consecuencia, su Gobierno habia elaborado unas normas
mas protectoras con el fin de asegurar el cumplimiento de unas condiciones minimas de
bienestar.

El Presidente informo sobre un seminario celebrado recientemente en su pais, Letonia, que
habia reunido a sindicatos y a inspectores del trabajo estatales para que examinaran en
particular las condiciones de trabajo, los riesgos profesionales, y la aplicacién de las
normas de SST en los centros de llamadas. El seminario habia suscitado tal interés que la
suscripcién al mismo habia sido excesiva.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores quiso aclarar que al invitar a los gobiernos
a tomar parte en el dialogo social, la participacion de los trabajadores se daba por sentada.
Las conclusiones de la Reunidn de expertos sobre las formas atipicas de empleo celebrada
en febrero de 2015 eran particularmente pertinentes para asegurar la libertad sindical y la
negociacion colectiva, ya que alentaban a los gobiernos, empleadores y trabajadores a
utilizar el didlogo social para adoptar enfoques innovadores, incluidas iniciativas
normativas que permitieran a los trabajadores que desempefian formas atipicas de empleo
ejercer sus derechos y gozar de la proteccion que les brindaban los convenios colectivos
aplicables. Los desafios a que se enfrentaba el sector planteaban problemas para el
ejercicio de la libertad sindical, y la oradora confiaba en que el Foro ayudaria a los
participantes a hallar soluciones para que los trabajadores del sector tuvieran acceso a sus
derechos. Se habia Ilevado a cabo un proyecto experimental en Sudéafrica en cuyo marco
algunas organizaciones comerciales habian aunado esfuerzos con los sindicatos para
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alentar a los trabajadores, en particular a los trabajadores jovenes, a afiliarse a sindicatos, y
se habia permitido que los sindicatos tuvieran libre acceso a las instalaciones de los
empleadores. La oradora sefial6 que, en su organizacion, el proyecto habia dado resultados
positivos, al consolidarse la libertad sindical. Deberia sefialarse que el problema lo
plantaban los empleadores que incumplian las normas y que creaban unas condiciones
desiguales, y no los empleadores que acataban las normas. Se deberia instar a los primeros
a crear entornos de trabajo decentes y a brindar una proteccion adecuada.

53. El coordinador del Grupo de los Trabajadores estuvo de acuerdo con su homdlogo
empleador; su Grupo no pretendia atacar a los empleadores como grupo; el problema lo
creaban las empresas que no cumplian los convenios de la OIT ni la legislacion nacional.
Los gobiernos deberian redoblar sus esfuerzos para apoyar a los sindicatos y a los
empleadores que cumplian las normas.

54. El coordinador del Grupo Gubernamental sefialé que los gobiernos querian apoyar a los
interlocutores sociales para que mejoraran las condiciones de trabajo. Cualquier gobierno
estaba interesado en promover el didlogo social y, por consiguiente, el éxito de las
empresas. La inspeccion del trabajo debia propiciar que se alcanzara dicho objetivo, y que
se acabara con la discriminacién antisindical y la violacion del derecho de libertad sindical.

Punto para el debate 3: ¢{Cuadles serian sus
recomendaciones para las actividades futuras

en la Organizacion Internacional del Trabajo

y sus Miembros por cuanto se refiere a las relaciones
de trabajo en los servicios de telecomunicaciones

y en los centros de llamadas?

55. El Presidente invit6 a que se formularan comentarios sobre el punto para el debate 3.

56. El coordinador del Grupo de los Trabajadores present6 tres puntos principales. En primer
lugar, la negociacion colectiva y la libertad sindical; en segundo lugar, el diadlogo social
tripartito con el fin de elaborar unas normas minimas para los centros de llamadas,
extraidas del ejemplo presentado por la representante del Gobierno del Brasil en el debate
anterior y, en tercer lugar, una clara recomendacioén en apoyo de los acuerdos marco
mundiales. El didlogo social era el instrumento mas importante para promover el trabajo
decente y mejorar las condiciones de los trabajadores en los servicios de
telecomunicaciones y los centros de contacto. Para el Grupo de los Trabajadores, la
negociacion colectiva era la forma méas decisiva y til de didlogo social, ya que permitia
que los trabajadores negociaran las condiciones directamente con los empleadores. La
cobertura de la representacion sindical y de la negociacidn colectiva habia disminuido para
la mayoria de los trabajadores del sector, en particular los que desempefiaban formas
atipicas de empleo. Por lo tanto, su Grupo estaba de acuerdo con la recomendacion
formulada por la Reunion de expertos sobre las formas atipicas de empleo de asegurar el
acceso a la libertad sindical y a la negociacién colectiva, incluida la promocion de sistemas
y mecanismos de negociacion eficaces con el fin de identificar a los empleadores
pertinentes con fines de negociacion colectiva, que eran particularmente oportunos para el
trabajo subcontratado y para los casos en que se recurria a agencias de empleo. La OIT
deberia examinar y afrontar los posibles obstaculos para la libertad sindical y la
negociacion colectiva con el fin de mejorar la capacidad de los trabajadores que se
encontraban en formas atipicas de empleo. El reciente documento teméatico num. 1, Labour
Relations and Collective Bargaining habia indicado la direcciéon adecuada al poner
claramente énfasis en la necesidad de una negociacion colectiva incluyente, y al concluir
que las politicas gubernamentales tenian un papel fundamental que desempefiar a la hora
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58.

de apoyar la negociacidn incluyente. Las politicas publicas debian reforzar la negociacion
colectiva y aumentar su cobertura e inclusion, sin olvidar la negociacion con multiples
empleadores, la negociacion sectorial y los acuerdos nacionales. La Oficina deberia llevar
a cabo mas estudios sobre la negociacion colectiva con multiples empleadores,
concretamente en lo que respecta al sector de los centros de contacto, y ayudar a los
mandantes a promover la negociacion con multiples empleadores para los centros de
contacto. En segundo lugar, con referencia a la experiencia compartida por el Gobierno del
Brasil, el Grupo de los Trabajadores propuso que los gobiernos consideraban iniciar un
dialogo social tripartito con el fin de elaborar unas normas minimas para las operaciones
de los centros de Ilamadas. Los ejemplos que podian basarse en la elaboracién de unas
normas minimas mundiales para el sector incluian la UNI Global Union Call Centre
Charter 2y el conjunto de normas voluntarias de la UE. En tercer lugar, el Grupo de los
Trabajadores recomendaba que la OIT aprobara los acuerdos marcos mundiales como una
forma importante de didlogo social y como una manera de aumentar los derechos
fundamentales de los trabajadores, incluidos la libertad sindical y la negociacién colectiva.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores puso de relieve que los datos deberian ser
primordiales a la hora de abordar las cuestiones examinadas. La OIT deberia centrarse en
la recopilacion de datos y en la normalizacion de las definiciones de datos con fines de
comparabilidad. Por ejemplo, la revisién actual de la Clasificacion Internacional de la
Situacioén en el Empleo (CISE-93) permitiria hacer un seguimiento de las modalidades de
empleo a tiempo parcial y temporales, y de otras formas atipicas de empleo. Era
importante estudiar la evolucién del mercado de trabajo en los servicios de
telecomunicaciones y en los centros de llamadas, y elaborar definiciones apropiadas con
fines estadisticos y medir su importancia, para que las consideraciones de politica en el
sector se basaran en informacion cabal y objetiva. Unos mejores datos también brindaban
oportunidades para evaluar formas de atraer a mas mujeres al sector de los servicios de
telecomunicaciones, y eran un recurso esencial para los mandantes nacionales. Los
gobiernos deberian contribuir activamente al proceso de recopilar datos sélidos sobre las
tendencias del mercado de trabajo. La segunda recomendacion hacia referencia a la
necesidad de fortalecer las inspecciones del trabajo a través del desarrollo de la capacidad,
incluida la formacién para los inspectores, la elaboracion de directrices y metodologias
claras de inspeccion, y el uso estratégico de tecnologias de la informacién y las
comunicaciones para aumentar la eficacia de la inspeccion del trabajo. Ademas, era preciso
redoblar los esfuerzos para desarrollar la capacidad de los mandantes y mejorar las
competencias nacionales sobre cémo aumentar y utilizar los conocimientos y la
informacion sobre la SST, con miras a elaborar politicas y estrategias eficaces de
prevencion, y a establecer sistemas y programas de gestion de la SST. En tercer lugar, la
OIT deberia facilitar el intercambio de buenas préacticas entre los Estados Miembros y los
interlocutores sociales en el sector, concretamente en lo que respecta a la SST y a la
inspeccion del trabajo. Por Gltimo, la supervision y el seguimiento eran importantes para
observar las tendencias y evaluar el impacto de las politicas y estrategias. En el contexto de
los rapidos cambios en el sector, era primordial anticipar futuras necesidades en materia de
competencias y de formacién, y analizar las actitudes de la «Generacién Y» 2 en relacion
con el trabajo en el sector.

El coordinador del Grupo Gubernamental observé con satisfaccion un acercamiento de los
puntos de vista expresados por el Grupo de los Empleadores y por el Grupo de los
Trabajadores a lo largo de la discusion. Los gobiernos formularon recomendaciones

2 Véase el sitio web: http://www.uniglobalunion.org/publications/uni-global-union-call-centre-charter.

3 Generacion Y: generacion de personas nacidas en la década de 1980 y a principios de 1990.
Fuente: http://www.businessdictionary.com/definitions/Generation-Y-html.
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basadas en las conclusiones de la Reunidn de expertos sobre las formas atipicas de empleo
(2015). Las recomendaciones para la futura accion contenidas en el parrafo 8 de dichas
conclusiones eran sumamente pertinentes, pero debian adaptarse a los servicios de
telecomunicaciones y centros de Ilamadas, ya que estaban refiriéndose a formas atipicas de
empleo en general. Con respecto al parrafo 8, a), por ejemplo, deberia insertarse «en los
servicios de telecomunicaciones y en el sector de los centros de llamadas» al final de la
primera oracion. Los apartados b) y c) del parrafo 8 deberian refundirse en un solo punto
con el fin de mejorar la nocion de mejor utilizacién de las normas del trabajo en el sector.
El parrafo 8, d) deberia reformularse para poner de relieve la libertad sindical, porque sin
ese derecho era muy dificil que los trabajadores se expresaran sobre aspectos relativos a
sus condiciones de trabajo. La primera parte del parrafo 8, €) deberia reformularse de la
siguiente manera: «Recabar, analizar y difundir informacion sobre précticas en la
negociacion colectiva y el didlogo social, y sobre la libertad sindical, que contribuyen a las
condiciones de trabajo decentes de los trabajadores que desempefian formas atipicas de
empleo en los servicios de telecomunicaciones y en el sector de los centros de Ilamadas.».
La segunda parte del parrafo 8, e) deberia suprimirse. El parrafo 8, f) deberia reformularse
para tomar en consideracion otras partes de las recomendaciones. Asimismo, el orador
alent6 a la Oficina a identificar las diversas formas de relaciones de trabajo en los servicios
de telecomunicaciones y en el sector de los centros de llamadas a nivel nacional, con el fin
de apoyar la aplicacion de las recomendaciones. La Oficina también deberia tener en
cuenta los aspectos planteados en debates anteriores, tales como las horas de trabajo.

59. La representante del Gobierno del Brasil compartié ejemplos de didlogo tripartito entre los
gobiernos, los sindicatos y los empleadores en su pais. La iniciativa de invitar a los
contratistas de los centros de llamadas a tomar parte en el proceso de didlogo social habia
sido una experiencia positiva. Esto habia facilitado el acceso a numerosos contratos dentro
de los centros de llamadas, lo que habia representado un importante paso hacia delante, ya
gue muchos de los detalles y de las directrices sobre las normas de trabajo estaban
contenidos en dichos contratos. Asi pues, se habia podido determinar si los contratos
cumplian con las normas. A la luz de esta experiencia positiva, la oradora recomendo
incluir a los interlocutores sociales pertinentes en las mesas redondas de didlogo social, lo
gue se conocia como un proceso de didlogo social «méas que tripartitos.

60. El representante del Gobierno de Mauritania precis6 y resumié las observaciones
formuladas por el coordinador del Grupo Gubernamental, poniendo de relieve cuatro
recomendaciones principales. El parrafo 8, b) y c¢) deberian refundirse, ya que ambos
hacian referencia al examen y la promocién de instrumentos. El apartado €) deberia poner
énfasis en la libertad sindical como el aspecto fundamental, lo que no se mencionaba en las
demas recomendaciones del parrafo 8. Con respecto a la primera oracion, habia sugerido
gue los estudios se debian actualizar. Otras adaptaciones requerian que todas estas
recomendaciones hicieran referencia a los servicios de telecomunicaciones y al sector de
los centros de Ilamadas.

61. La representante del Gobierno de Argelia comentd el parrafo 8, f), y propuso suprimir la
parte del texto que figuraba después de la oracién relativa al apoyo a los Estados
Miembros, ya que creaba confusion. La segunda oracion deberia ser del siguiente tenor:
«Respaldar a los Estados Miembros para que fortalezcan la inspeccion del trabajo con
respecto a las formas atipicas de empleo.», y el resto del apartado deberia suprimirse.

62. Al representante del Gobierno de Mauritania le preocupaba que su pais, debido a unos
recursos muy limitados, necesitara ayuda y apoyo con cardcter urgente con miras a
fortalecer la inspeccion del trabajo. Propuso que el Grupo Gubernamental se reuniera
después de la sesion plenaria para seguir examinando las recomendaciones restantes.

63. En respuesta, la representante del Gobierno de Argelia aclar6é que no estaba proponiendo
suprimir la parte del texto en la que se mencionaba el apoyo a los Estados Miembros, sino
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que, en su lugar, figurara «respaldar a los Estados Miembros para que mejoren las
inspecciones del trabajo».

Examen del proyecto de puntos de consenso
y del proyecto de recomendaciones
para las actividades futuras

64.

En la sesion plenaria de clausura, el Foro examind los documentos GDFERTI/2015/5 y
GDFERTI/2015/6, que contenian los proyectos de puntos de consenso y de
recomendaciones para las actividades futuras redactados por la Oficina a la luz de las
discusiones plenarias, y analizd las enmiendas punto por punto.

Discusién sobre los proyectos de puntos de consenso
(GDFERTI/2015/5)

Introduccién

65.

66.

67.

68.

69.

70.

71.

72.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores propuso sustituir «dependiente de la
tecnologia» en el primer parrafo por «impulsada por la tecnologia», y suprimir las palabras
al final de la oracion «para las mujeres, los jévenes y otras categorias de trabajadores».

El coordinador del Grupo Gubernamental propuso enmendar el final de la ultima oracion
para que rezara como sigue: «para todas las categorias de trabajadores, en particular las
mujeres y los jovenes», ya que consideraba importante subrayar estas dos categorias que
estaban particularmente representadas en el sector.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores apoyd las enmiendas presentadas por los
empleadores, pero preferia el texto inicial a la propuesta de los Gobiernos.

El coordinador del Grupo Gubernamental acept6 el texto propuesto por los empleadores y
acordado por los trabajadores, sefialando que ellos eran los mas concernidos por el parrafo.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores estuvo de acuerdo en que, si bien los
términos podian intercambiarse, su Grupo preferia «centros de Ilamadas», porque esta
expresion tenia mas sentido para las personas que «centros de contacto».

El coordinador del Grupo de los Trabajadores preferia la expresion «centros de contacto»
debido al creciente uso de otras formas de contacto, como el «chat» y el correo electrénico,
ademas de los servicios de llamadas y de voz. La distincion se haria cada vez mas
pertinente en el futuro. Sin embargo, estuvo de acuerdo con el argumento de los
empleadores de que, por el momento, la expresion «centros de contacto» era menos
frecuente.

El coordinador del Grupo Gubernamental apoyd la propuesta terminolégica formulada por
los empleadores, pero sefial6 un problema con la traduccion al franceés.

El representante del Gobierno de Chile indicd que la version espafiola era restrictiva
porque hacia referencia Unicamente a los centros de llamadas. Propuso cambiar la
terminologia de tal modo que el texto rezara: «centros de contacto, incluidos los centros de
[lamadas».
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73.

74,

75.

76.

77,

78.

El Foro adopt6 el péarrafo en su forma enmendada, sobre el entendimiento de que la
Secretaria aclararia cualquier problema que plantearan las versiones espafiola y francesa.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores propuso suprimir las palabras
«oportunidades de» en la primera oracion del segundo pérrafo, y afadir las palabras «y
preconizar» después de «defender» en la segunda oracion.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores indic6 que, siendo fieles a la terminologia
acordada anteriormente, la referencia a «empleo decente y productivo» deberia sustituirse
por «trabajo decente y productivo» en todo el documento. También pidi6 sustituir las
referencias a «las industrias» por «la industria» al referirse al sector que estaba
examinandose, suprimir «A tal efecto» al principio de la segunda oracién, y afadir
«ratificadas que son» después de «normas internacionales del trabajo». Al final de la
ultima oracidn, deberian afadirse las palabras «cuando existan».

El coordinador del Grupo Gubernamental propuso afiadir las palabras «y otras practicas
laborales injustas» después de «altas tasas de rotacion», y afadir asimismo «cuando
existan» tal como habian propuesto los empleadores anteriormente.

El secretario del Grupo de los Empleadores subray6 que, dado que su Grupo no apoyaba
todos los convenios de la OIT, no podian firmar conjuntamente un documento que les
obligara a respetar todas las normas internacionales del trabajo. Sin embargo, todas las
empresas tenian el deber de respetar las leyes del pais en el que desplegaban su actividad,
por lo que habian propuesto insertar «ratificadas que son». Sin embargo, tomando en
consideracion las preocupaciones expresadas por los trabajadores, propuso insertar las
palabras «los principios y derechos fundamentales en el trabajo» después de «defender y
preconizar».

El Foro adopt6 el parrafo 2 en su forma enmendada.

Desafios que se plantean al abordar las relaciones
de trabajo en los servicios de telecomunicaciones
y centros de llamadas

79.

80.

81.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores propuso afiadir «En algunos paises» al
principio de la primera oracion del tercer parrafo; suprimir la palabra «principales;
insertar «comprenden» antes de «brechas», y sustituir las palabras «restricciones a» por
«posibles obstaculos para.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores aceptd las propuestas de los empleadores,
pero preferia «<muchos paises» a «algunos paises».

La representante del Gobierno del Brasil propuso el siguiente texto nuevo para todo el
parrafo:

Los principales desafios en materia de trabajo decente que se plantean en la industria
comprenden la ausencia de un marco normativo o brechas en el marco normativo, la debilidad
del dialogo social y de la negociacion colectiva, la fragmentacion de la representacion
sindical, y la restriccion de la libertad sindical. A causa de la globalizacién y de otros factores,
las formas atipicas de empleo han aumentado considerablemente, también en los sectores de
las telecomunicaciones y de los centros de Ilamadas. Aunque han contribuido a la
adaptabilidad y al crecimiento de las empresas, en este sector especifico, plantean problemas
para la proteccion de los trabajadores y el ejercicio efectivo de los derechos de libertad
sindical y de negociacion colectiva.
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82.

83.

84.

85.

86.

87.

88.

El representante del Gobierno de Mauritania explico que las enmiendas propuestas por los
gobiernos deberian centrarse en los paises que carecian de un marco normativo. En
segundo lugar, el didlogo social era un concepto genérico, y los gobiernos deseaban afadir
una referencia especifica a la negociacion colectiva, para subrayar el problema de la
«fragmentacion de la representacion sindical», y para suprimir las referencias a las ventajas
de un pérrafo relacionado con los retos que se planteaban en el sector. Si se incluian las
ventajas en esa seccion, también deberian mencionarse los aspectos positivos en secciones
ulteriores, por ejemplo, al hacer referencia a la inspeccién del trabajo. La supresion de
referencias a las ventajas no deberia considerarse una critica de los empleadores, del
mismo modo que admitir que la inspeccion del trabajo deberia reforzarse no se entendia
como una critica a los gobiernos. Por ultimo, la utilizacion de «pueden» en la Gltima
oracién no era apropiada, puesto que las formas atipicas de empleo ya planteaban
problemas.

El secretario del Grupo de los Empleadores sefiald6 que, al tratarse de un documento
acordado por los grupos tripartitos, era importante poder reconocer los aspectos positivos
de las formas atipicas de empleo. Al adoptar documentos, como los puntos de consenso,
era una tradicion en la OIT tratar de hallar un equilibrio entre las ventajas y las
desventajas, para que una audiencia externa pudiera tener una vision completa y
equilibrada, y no s6lo negativa, del tema.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores declar6 que su Grupo podria aceptar el
nuevo texto propuesto por los gobiernos o el texto original, tal como lo habian enmendado
los empleadores, pero pidio que se afiadiera al final del parrafo una oracion extraida del
punto 7, f) de las conclusiones de la Reunion de expertos sobre las formas atipicas de
empleo. La oracion era del siguiente tenor: «Los gobiernos, los empleadores y los
trabajadores deberian recurrir al didlogo social para concebir enfoques innovadores,
incluidas iniciativas normativas, que permitan a los trabajadores que se encuentran en
formas atipicas de empleo ejercer tales derechos y gozar de las protecciones que se les
brindan en los convenios colectivos aplicables.».

La coordinadora del Grupo de los Empleadores acepté la propuesta de los trabajadores en
principio, pero consideraba que el parrafo sobre los desafios no era el lugar adecuado para
incluir una recomendacién. Propuso que se considerara en la seccion «Contribucion del
didlogo social para mejorar el entorno de trabajo en los servicios de telecomunicaciones y
los centros de llamadas». Sin embargo, su Grupo no podia aceptar los cambios generales
propuestos por el Grupo Gubernamental.

La representante del Gobierno del Brasil sugiri6 que las preocupaciones de los
empleadores relativas a la supresion de aspectos positivos en el parrafo se abordaran a
través de la siguiente oracion: «Estas han contribuido a la adaptabilidad y al crecimiento de
las empresas, ofreciendo al mismo tiempo opciones para armonizar la vida laboral y
familiar.».

La coordinadora del Grupo de los Empleadores sefial6 que su Grupo querria que el parrafo
comenzara con la frase: «En una serie de paises, los desafios en materia de trabajo
decente». Ademas, «ausencia» era sinénimo de «brechas», por lo que era redundante. Por
altimo, sefialé que el parrafo 11 del documento temético hacia referencia a una
disminucidn de la representacion, y no la fragmentacion.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores declaré que, si bien estaba de acuerdo con la
contrapropuesta de los empleadores, su Grupo no podia aceptar el texto propuesto por la
representante del Gobierno del Brasil, y presentd el texto alternativo: «Estas han
contribuido a la adaptabilidad y al crecimiento de las empresas. Unas formas atipicas de
empleo bien reguladas y elegidas libremente pueden ofrecer opciones para conciliar la vida
laboral y familiar. Las formas atipicas de empleo pueden plantear problemas [...]».
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La coordinadora del Grupo de los Empleadores pidid que se volviera al texto original de la
Gltima oracidn, a saber, «pueden plantear problemas».

El asesor de la representante del Gobierno del Brasil sefialo que el término
«fragmentacion» remitia al Foro al parrafo 13 del documento temético. La naturaleza
temporal del empleo y las altas tasas de rotacién podrian plantear problemas para la
organizacion sindical. La delegacion brasilefia consideraba que la cuestion de la
sindicacién de los trabajadores representaba uno de los desafios mas importantes en el
sector, y queria que se reconociera como tal.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores sefialé que, si bien estaba de acuerdo con el
sentimiento, la ultima oracién enmendada hacia que fuera innecesario incluir una
referencia al problema de la fragmentacion.

El asesor de la representante del Gobierno del Brasil estaba convencido de que la dltima
oracién no captaria de manera apropiada los desafios identificados. Propondria un nuevo
texto en una fase ulterior.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores propuso insertar las palabras «, la
sindicacion» después de «proteccion de los trabajadores» en la Gltima oracion.

El Foro adopt6 el parrafo 3 en su forma enmendada.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores propuso suprimir «y nuevas formas de
sindicacién de los trabajadores» en la primera oracion del parrafo 4.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores propuso insertar «Es preciso que los
interlocutores sociales y los gobiernos consideren» antes de «enfoques innovadores», y
suprimir la referencia al final de la oracion. Los empleadores estuvieron de acuerdo con la
propuesta de los trabajadores.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores propuso ademas sustituir «la proteccion
laboral que les corresponde» por «sus derechos fundamentales».

El coordinador del Grupo de los Trabajadores no podia apoyar la propuesta de los
empleadores, dado que la proteccion laboral no se limitaba a los derechos fundamentales.
La proteccién laboral era necesaria con el fin de colmar el déficit de trabajo decente
mencionado en el parrafo 6 de las conclusiones de la Reuni6n de expertos sobre las formas
atipicas de empleo.

El asesor de la representante del Gobierno del Brasil propuso sustituir «responsables de la
formulacion de politicas» por «gobiernos», en aras de la claridad del texto.

El Foro adoptd el parrafo 4 en su forma enmendada.

El coordinador del Grupo Gubernamental pidi6 a la Oficina que proporcionara mas
informacidn sobre los puntos de la Reunion de expertos sobre la inspeccién del trabajo y la
funcién de las iniciativas privadas (Ginebra, 10-12 de diciembre de 2013) a que se hacia
referencia en el parrafo 5.

El Presidente propuso que la Oficina compartiera las conclusiones con los participantes en
el Foro, después de la reunién, que ya habian sido aprobadas por el Consejo de
Administracion.
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La representante del Gobierno de Polonia propuso incluir la informacion relativa a las
conclusiones como nota a pie de pagina en el parrafo 7.

El Foro adopté el parrafo 5.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores propuso reformular una parte de la primera
oracion del parrafo 6, para que rezara «[...] no estan reglamentados o estan mal
reglamentados», y sustituir la palabra «a menudo» en la Gltima oracién por «tiene lugar», y
«puede plantear» y «podria conducir» por «plantea» y «conduce», respectivamente.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores propuso afiadir «las leyes nacionales»
después de «incumplen», y suprimir el resto de la primera oracién para simplificarla.

El asesor de la representante del Gobierno del Brasil consideré que el texto sobre la
reubicacion suscitaba inquietud porque daba a entender que siempre conducia al
«dumping» social y a una espiral negativa. En algunos casos, la reubicacion brindaba
oportunidades, y esto deberia quedar claro en el texto.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores sefiald que, a la luz de lo expuesto, preferia
volver al texto original al final del parrafo.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores propuso afiadir «Cuando tiene lugar lax»
antes de «reubicacion» en la Gltima oracion del parrafo, que rezaria como sigue: «Cuando
tiene lugar la reubicacion del trabajo de un pais a otro, o de una region de un pais a otra,
con el fin de sacar provecho de unas normas del trabajo menos protectoras y de unos
costos laborales méas bajos, puede plantear un problema, ya que podria conducir al
'dumping' social y a una espiral...».

El coordinador del Grupo Gubernamental se excus6 de la reunion, y agradecié al Grupo
Gubernamental su confianza al haberle nombrado coordinador de su Grupo. El
representante del Gobierno de Chile asumiria su funcion de coordinador.

El asesor de la representante del Gobierno del Brasil pidié que se suprimiera la segunda
mitad de la Gltima oracion del parrafo, que comenzaba por «a este respecto...». El resto de
la oracion repetia lo que figuraba anteriormente, y ponia énfasis de manera indebida en la
regulacién gubernamental.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores sefialé que su Grupo deseaba mantener la
segunda mitad de la oracion, y suprimir Gnicamente «a este respecto».

El Foro adoptd el parrafo 6 en su forma enmendada.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores pidié que se sustituyera «pueden ser» por
«son» en el parrafo 7.

El coordinador del Grupo Gubernamental sefialdé que la enmienda propuesta por los
trabajadores era demasiado rotunda, y propuso afiadir «segin proceda» al final de la
oracion.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores mencion6 que la nueva oracion no tenia
sentido desde el punto de vista lingistico, y se acordd suprimir «segun proceda.

En lo que respecta a la propuesta de afiadir una nota a pie de pagina llegado este punto, el
asesor de la representante gubernamental del Brasil sefiald que no creia que fuera
particularmente pertinente en el parrafo.
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El Foro adopt6 el parrafo 7 en su forma enmendada, el parrafo 8 en su forma enmendada
por la enmienda global de los empleadores, y el parrafo 9 sin enmiendas.

Contribucién al didlogo social para mejorar el entorno
de trabajo en los servicios de telecomunicaciones
u los centros de llamadas
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El coordinador del Grupo de los Trabajadores pidié que se utilizara el texto de las
conclusiones sobre la Reunion de expertos sobre las formas atipicas de empleo que se
habia propuesto anteriormente para redactar un nuevo parrafo 9 bis. También propuso dos
enmiendas al parrafo 10, a saber, sustituir «los acuerdos entre el empleador y el
trabajador» por «los acuerdos de los interlocutores sociales», y sustituir «puede ser
valioso» por «es esencial».

La coordinadora del Grupo de los Empleadores pidié que se suprimiera toda la tercera
oracion, ya que el didlogo social y la negociacion colectiva tenian lugar a nivel de empresa.

El coordinador del Grupo Gubernamental sefialé que su Grupo no consideraba necesario
mencionar la competitividad en la Gltima oracién, y propuso suprimirla.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores estuvo de acuerdo en que el lenguaje
empleado en la Gltima oracion podria mejorarse; no obstante, en lugar de suprimirlo,
proponia sustituir «dialogo social mundial» por «acuerdos marco internacionales».

La coordinadora del Grupo de los Empleadores propuso el siguiente texto alternativo: «Los
acuerdos marco internacionales y las iniciativas voluntarias entre los sindicatos y las
empresas de servicios de telecomunicaciones pueden ser valiosos.». También sugiri6
suprimir la Gltima oracion del péarrafo.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores sefialé que no estaba de acuerdo con incluir
las palabras «iniciativas voluntarias», ya que todos los acuerdos marco internacionales eran
voluntarios. También propuso afiadir «para mejorar las condiciones de trabajo» después de
«pueden ser valiosos».

El secretario del Grupo de los Empleadores observé que, si bien los acuerdos marco
internacionales eran voluntarios actualmente, era imposible saber si iban a ser obligatorios
en el futuro. Por este motivo, el Grupo de los Empleadores queria conservar las palabras
«iniciativas voluntarias». Sin embargo, propuso la siguiente alternativa: «Los acuerdos
marco internacionales y otras iniciativas voluntarias entre los sindicatos y las empresas de
servicios de telecomunicaciones pueden ser valiosos para mejorar las condiciones de
trabajo.».

El coordinador del Grupo de los Trabajadores propuso simplificarlo de este modo: «Los
acuerdos marco internacionales como iniciativas voluntarias [...]».

El Foro estuvo de acuerdo y los parrafos 9 bis y 10 se adoptaron en su forma enmendada.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores recomend6 suprimir la Gltima oracion del
parrafo 11, al considerar que la expresion «las empresas que realizan pedidos» no estaba
clara.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores se excuso de la reunion y deleg6 su funcion
al secretario del Grupo de los Trabajadores del Foro, que sefiald que el lenguaje utilizado
en la ultima oracion reflejaba las deliberaciones durante el Foro. EI motivo por el que
debia incluirse era reconocer que, ademéas de incluir a los empleadores directos, debia
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considerarse a otras partes en el dialogo social. Por lo tanto, el Grupo de los Trabajadores
queria conservar la oracion.

El coordinador del Grupo Gubernamental sefialé que, si bien no habia objeciones a la
supresion propuesta, en algunos casos podria ser interesante incluir a otras partes en el
didlogo social. Su Grupo consideraba que el texto de la primera oracion — «deberian
examinar la representacion de los trabajadores» — era demasiado rotundo. Era mas
apropiada la alternativa propuesta por los trabajadores, a saber, «velar por».

La coordinadora del Grupo de los Empleadores seguia preocupada por la referencia a «las
empresas que realizan pedidos», ya que suponia la intervencion en la cadena de suministro,
y las agencias de empleo privadas eran, efectivamente, empleadores. Sobre esta base, la
oracidn era redundante y debia suprimirse.

La representante del Gobierno de Mauritania propuso una subenmienda en la primera
oracion, para que fuera del siguiente tenor: «Los trabajadores, los empleadores y los
gobiernos deberian velar por la representacion de los trabajadores en las oficinas de
colocacion, el trabajo temporal y el trabajo subcontratado —, para asegurar que los
trabajadores que desempefian formas atipicas de empleo no queden excluidos de la
cobertura de los principios y derechos fundamentales en el trabajo.», dado que la libertad
sindical y el derecho de negociacion colectiva ya estaban cubiertos.

El asesor de la representante del Gobierno del Brasil sefiald6 que comprendia que la
preocupacion de los empleadores con la dltima oracién estaba relacionada con la
negociacion colectiva. El Foro podria alcanzar un compromiso utilizando un lenguaje mas
amplio sobre el dialogo social y la participacion de otras partes, por ejemplo: «Ademas de
sus empleadores directos, las empresas que realizan pedidos y las agencias de empleo
privadas también pueden formar parte del didlogo social.». La expresion «empresas que
realizan pedidos» podria sustituirse por una expresion mas general si fuera necesario.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores expresé su agradecimiento por la direccion
propuesta por el asesor de la representante del Gobierno del Brasil, proponiendo volver a la
enmienda «velar por». También propuso sustituir «empresas que realizan pedidos» por
«otras partes/agentes interesados».

La coordinadora del Grupo de los Empleadores explicé que el problema que planteaba la
ultima oracion del parrafo no estaba relacionado con la negociacion colectiva, sino con
quién se citaba como empleadores en la oracion.

El secretario del Grupo de los Empleadores recordd al Foro que la definicion de dialogo
social no hacia referencia a otras partes ademas de los interlocutores sociales tripartitos.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores pidié que constara en las actas que su Grupo
no apoyaba la supresion de la Gltima oracion, ya que pretendia abordar la fragmentacién de
la negociacion colectiva en el sector. En aras de un compromiso, estaria de acuerdo con su
supresion. Sin embargo, deseaba mantener las palabras «incluidas la libertad sindical y el
derecho a negociar colectivamente» de la versién original.

El coordinador del Grupo Gubernamental estuvo de acuerdo en que habria sido interesante
mencionar que otras partes podria tomar parte en el dialogo social. Sin embargo, con miras
a alcanzar un compromiso, también aceptd la supresion.

El Foro adopté el parrafo 11 en su forma enmendada.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores propuso afiadir «y deberia fomentarse» al
final del parrafo 12.
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La coordinadora del Grupo de los Empleadores sefiald que su Grupo queria suprimir todo
el parrafo, habida cuenta de que no se basaba en datos concluyentes y que era puramente
especulativo. El grado de satisfaccion del cliente se derivaba de una serie de factores, y no
s6lo de las relaciones entre el empleador vy el trabajador.

Los coordinadores del Grupo Gubernamental y del Grupo de los Trabajadores insistieron
en que se conservara el parrafo.

El representante del Gobierno de Mauritania propuso sustituir el parrafo por «Acuerdos
relacionados con la fijacién del salario minimo propiciaba la mayor proteccién de los
derechos de los trabajadores», lo que, a su juicio, reflejaba una posicion neutral.

El secretario del Grupo de los Empleadores afirm6 que, siguiendo el precedente
establecido en situaciones de desacuerdo sobre el texto, el parrafo deberia suprimirse.

El asesor de la representante del Gobierno del Brasil propuso afadir: «Existen
determinantes sociales estrechamente relacionados con un salario y unas condiciones
decentes, unos entornos de trabajo saludables y una baja rotacion del personal.».

La coordinadora del Grupo de los Empleadores agradecié su propuesta al asesor de la
representante del Gobierno del Brasil, pero reiterd la posicion de su Grupo de suprimir el
parrafo.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores propuso suprimir el principio del parrafo a
condicion de que se incluyera al final del parrafo la frase «los acuerdos en todo el sector y
la fijacion de salarios minimos protegen a los empleadores decentes contra aquéllos que
incumplen las normas».

Las tres partes aceptaron la propuesta del Presidente de incluir entre corchetes el parrafo y
de volver sobre el mismo al final del debate.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores propuso reformular la lista contenida en el
parrafo 13, para que rezara: «efectivamente los lugares de trabajo, preconizar el
intercambio de buenas practicas, fomentar la productividad y estimular el didlogo social y
el desarrollo de competencias».

El coordinador del Grupo de los Trabajadores propuso insertar «que promuevan el respeto
de los derechos de los trabajadores» después de «los lugares de trabajo».

El coordinador del Grupo Gubernamental propuso afiadir las palabras «con el apoyo de los
interlocutores sociales» después de «desarrollo de competencias». También sugirié poner
un punto final después de «dialogo social» y comenzar una nueva oracion del siguiente
tenor: «Los gobiernos podrian promover el desarrollo de competencias con el apoyo de los
interlocutores sociales.».

El Foro adopt6 el parrafo 13 en su forma enmendada.
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El coordinador del Grupo de los Trabajadores sefial6 que su Grupo aceptaba el documento
en su conjunto sin enmiendas. Su Unica pregunta hacia referencia al significado atribuido a
«mecanismos de representacion», en el parrafo 1, 3), b).

El Secretario General del Foro explicd que el texto reflejaba parte del debate en el Foro, y
no tenia por objeto introducir ningln otro mecanismo de representacion. Una de las
funciones de la Oficina era llevar a cabo estudios sobre la representacion de los
trabajadores, incluidos los que se encontraban en formas atipicas de empleo. Sin embargo,
incluso en esos casos, los trabajadores deberian estar representados por sindicatos.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores sefialé que su Grupo reconocia Unicamente
los sindicatos como un mecanismo de representacion de los trabajadores.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores propuso cambiar el tiempo verbal de
«recomendd» al presente, ya que deberia entenderse que el documento tenia efecto actual.
Ademas, reiterd los cambios generales relativos a «industrias» y a «empleo decente y
productivo» introducidos en el documento anterior. En relacién con el parrafo 1, b),
recomendo insertar «el didlogo social y la negociacién colectiva» después de «practicas
sobre», y suprimir todo el texto hasta «en las empresas de telecomunicaciones y centros de
Ilamadas», asi como «que despliegan su actividad a nivel multinacional».

El coordinador del Grupo Gubernamental sefial6 que no podia estar de acuerdo con dichas
supresiones.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores menciond que se trataba de una situacion
similar a la discusion sobre el parrafo 12 del documento anterior, al no haber un consenso
sobre el parrafo.

El secretario del Grupo de los Empleadores subray6 que, al igual que el Grupo de los
Trabajadores no habia estado dispuesto a considerar buenas practicas de representacion de
los trabajadores fuera de los sindicatos, el Grupo de los Empleadores no tenia ninguna
intencion de aceptar las consecuencias del parrafo 1, b).

El coordinador del Grupo de los Trabajadores consider6 que las situaciones no eran
analogas. El parrafo hacia referencia Unicamente al intercambio de buenas précticas
existentes. La negociacion con multiples empleadores se habia considerado esencial para
asegurar que los trabajadores subcontratados, como los que se encontraban en los centros
de llamadas, tenian un mejor acceso a la negociacion colectiva. El intercambio de buenas
practicas existentes s6lo podia conducir a que se comprendiera mejor y mas claramente la
funcién que desempefiaban algunas formas de negociacién colectiva y el didlogo social al
ayudar a solucionar problemas identificados.

El asesor de la representante del Gobierno del Brasil sefialé que la supresién propuesta por
los empleadores suprimia asimismo elementos fundamentales como el dialogo tripartito
nacional, por no mencionar las formas innovadoras de didlogo social. La iniciativa era
sorprendente y frustrante, teniendo en cuenta que ya se habia identificado la vital
importancia de estas cuestiones.
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La coordinadora del Grupo de los Empleadores observé que el didlogo social y la
negociacion colectiva también abarcaban la nocion de didlogo tripartito nacional. Al
incluir una mencion de didlogo social y de negociacion colectiva, el Grupo de los
Empleadores pretendia hace referencia a otras formas de participacién en general, sin
indicar elementos especificos.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores mencioné que su Grupo no podia aceptar la
version emendada porque no aportaba mucho. Se habian debatido ampliamente las formas
innovadoras de didlogo social, y el parrafo deberia reflejar esto, en lugar de hacer
referencia Unicamente al intercambio de buenas practicas. En un empefio por alcanzar un
compromiso, y teniendo en cuenta el parrafo 12 en el documento anterior, asi como la
rotunda objecién de los empleadores a la inclusién de las empresas que realizan pedidos,
las agencias de empleo privadas y los contratistas, el Grupo de los Trabajadores sefialé que
estaria dispuesto a suprimir esa parte del parrafo 1, b) y a conservar el texto: «intercambiar
buenas practicas sobre la negociacion con multiples empleadores, el dialogo tripartito
nacional y el didlogo mundial en las empresas de telecomunicaciones y los centros de
llamadas que despliegan su actividad a nivel multinacional».

La coordinadora del Grupo de los Empleadores agradecid los esfuerzos realizados para
tomar en consideracion las preocupaciones de su Grupo, pero reiterd su posicién anterior.

El coordinador del Grupo Gubernamental indicd que, con miras a alcanzar un consenso, su
Grupo podria aceptar la propuesta de los trabajadores, pero que era un resultado frustrante.

El Presidente sefial6 que, al no alcanzarse un consenso sobre el parrafo 1, b), la cuestién se
incluiria entre corchetes y se volveria sobre ella al final de los debates.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores propuso suprimir la palabra «soluciones»
en el parrafo 1, ¢), y afiadir las palabras «cuando sea necesario» al final de la oracion. La
palabra «soluciones» daba a entender problemas, y su Grupo estaba convencido de que la
armonizacion también podria hacer referencia a conceptos positivos, como la innovacién.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores sefialé que el texto original estaba mas claro
que la enmienda de los empleadores.

El coordinador del Grupo Gubernamental sefial6 que, con el fin de avanzar, los gobiernos
podrian apoyar la supresion de la palabra «soluciones».

El coordinador del Grupo de los Trabajadores estuvo de acuerdo con la enmienda del
Grupo de los Empleadores en aras de alcanzar un consenso.

El Foro adoptd el parrafo 1, ¢) en su forma enmendada.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores propuso suprimir la frase «la igualdad de
condiciones» en el parrafo 1, d), y afiadir «por todos» al final de la oracién.

El Foro adopté el parrafo 1, d) en su forma enmendada, y el parrafo 1, €) sin
modificaciones.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores propuso el siguiente texto para el
parrafo 2, a): «lograr que los interlocutores sociales participen en la definicion de la
supervision y el seguimiento de las formas atipicas de empleo, y en la mejora y adaptacion
de la legislacion y las politicas laborales».
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175.

176.

177.

178.

179.

180.

181.
182.

183.

184.

185.

186.

187.

188.

189.
190.

191.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores estuvo de acuerdo Unicamente con la
insercion de la expresion «supervision y seguimiento.

La representante del Gobierno del Brasil pidié aclaraciones sobre el modo en que los
gobiernos podrian supervisar las formas atipicas de empleo y realizar un seguimiento de
las mismas.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores declar6 que los gobiernos tenian un
importante papel que desemperiar, ya que sélo ellos podian acceder a determinados datos.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores sefialé que la supervision y el seguimiento
permitirian a los gobiernos evaluar el impacto de las formas atipicas de empleo, e
introducir los cambios necesarios en su legislacion laboral.

El coordinador del Grupo Gubernamental estuvo de acuerdo en que la supervisién y el
seguimiento eran beneficiosos para los gobiernos y quedaban reservados a ellos, pero
consideré que seria dificil lograr que los interlocutores sociales participaran en tales
procesos.

El asesor de la representante del Gobierno del Brasil propuso afiadir las palabras «del
impacto», para que la oracion rezara «supervisién y seguimiento del impacto de las formas
atipicas de empleo». También propuso que el término «adaptacion» se suprimiera del
parrafo.

El Foro adopt6 el parrafo 2, a) en su forma enmendada.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores propuso insertar «cuando sea necesario» al
final del parrafo 2, b).

Los coordinadores del Grupo Gubernamental y del Grupo de los Trabajadores
consideraron innecesaria la adicion, pero puntualizaron que sus Grupos no se opondrian.

El Foro adopt¢ el parrafo 2, b) en su forma enmendada.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores propuso suprimir la expresion «con fines
especificos» en el parrafo 2, c).

El Foro adopt6 el parrafo 2, c) en su forma enmendada, y el parrafo 3, a) sin
modificaciones.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores propuso insertar la palabra «sindical»
después de «representacion», y suprimir la palabra «<mecanismos» en el parrafo 3, b).

La coordinadora del Grupo de los Empleadores sefialé que la palabra «trabajadores» en
lugar de «sindicato» tendria mas sentido.

El Foro adopt6 el parrafo 3, b) en su forma enmendada.

El coordinador del Grupo Gubernamental propuso insertar la palabra «nacionales» después
de «sistemas» en el parrafo 3, c).

El Foro adopto el parrafo 3, c) en su forma enmendada.
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192.

193.

194.

Parrafos

195

196.

197.

198.

199.
200.

201.

202.

203.

El coordinador del Grupo Gubernamental propuso afiadir las palabras «conjuntamente con
los mandantes» después de «llevar a cabox» en el parrafo 3, d), solicitando la celebracion de
consultas con los interlocutores sociales en los estudios llevados a cabo por la Oficina.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores estuvo de acuerdo en principio, pero advirtié
gue ese texto podria sentar un precedente, ya que los interlocutores sociales no habian
participado en ningun estudio anterior.

El Foro adoptd el parrafo 3, d) en su forma enmendada.

pendientes

El asesor de la representante del Gobierno del Brasil sefial6 que, a su juicio, el parrafo 12
del documento GDFERTI/2015/5 se habia malentendido. En su pais, los empleadores
habian solicitado el establecimiento de un didlogo méas que tripartito, que habia tenido
resultados positivos, no s6lo en los servicios de telecomunicaciones, sino también en otros
sectores. Si la referencia a dichos mecanismos se suprimia del documento, pediria a la
Oficina que constara en las actas su declaracion al respecto.

El coordinador del Grupo Gubernamental apoyd la declaracion de su colega en nombre del
Grupo.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores sefial6 que su Grupo podia aceptar la
supresion de la primera oracion, aun cuando creia que existia una correlacion. La segunda
parte del parrafo se referia a un punto que los empleadores habian reiterado en varias
ocasiones durante el debate, por lo que su inclusion deberia haber sido aceptable para ellos,
en particular porque mencionaba que los empleadores que incumplian las normas eran los
gue planteaban problemas, y no los empleadores decentes.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores sefiald que la correlacién daba a entender
que el parrafo era inaceptable. El grado de satisfaccion del cliente y el salario minimo eran
dos elementos independientes.

El parrafo 12 se suprimid.

El asesor de la representante del Gobierno del Brasil propuso sustituir «intercambiar
buenas précticas» en el parrafo 1, b) del documento GDFERTI/2015/6 por «proseguir los
debates sobre el dialogo social innovador».

El coordinador del Grupo de los Trabajadores apoy6 la propuesta inicial formulada por los
empleadores de conservar «intercambiar buenas practicas» en el texto. Sugirio afadir al
final de la oracién la frase «con inclusién de la negociacién con multiples empleadores, el
didlogo tripartito nacional y el didlogo mundial en los servicios de telecomunicaciones y
centros de llamadas que despliegan su actividad a nivel multinacional».

La coordinadora del Grupo de los Empleadores sefialé que su Grupo estaba dispuesto a
aceptar la propuesta formulada por el asesor de la representante del Gobierno del Brasil.

El asesor de la representante del Gobierno del Brasil expres6 asimismo su aceptacion del
texto «intercambiar buenas practicas sobre el didlogo social y la negociacién colectiva en
los servicios de telecomunicaciones y centros de llamadas, y proseguir los debates sobre el
didlogo social innovador». Sin embargo, pidi6 que constara en las actas que habria
preferido la propuesta de los trabajadores.
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204.

205.

206.
207.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores sefialé que su Grupo estaba dispuesto a
aceptar los cambios propuestos por el asesor de la representante del Gobierno del Brasil, a
condicion de que se afiadieran las palabras «como la negociacion con mdltiples
empleadores, el didlogo tripartito nacional, y el didlogo mundial en los servicios de
telecomunicaciones y los centros de llamadas que despliegan su actividad a nivel
multinacional».

El secretario del Grupo de los Empleadores insistié en que la referencia a la negociacion
con multiples empleadores no era aceptable para el Grupo de los Empleadores, que sélo
podria aceptar la propuesta formulada por el asesor de la representante del Gobierno del
Brasil.

El Presidente, tomando nota de la falta de consenso, propuso suprimir todo el parrafo 1, b).

El parrafo 1, b) se suprimid.

Declaraciones de clausura

208.

2009.

210.

211.

212.

La coordinadora del Grupo de los Empleadores sefial6 que, aunque habia habido algunos
puntos sobre los cuales el Foro no habia alcanzado un consenso, la reunion habia sido una
experiencia satisfactoria. Agradecié al Grupo Gubernamental su espiritu innovador y sus
estimulos, y al Grupo de los Trabajadores su activa colaboracion. Su Grupo esperaba con
interés construir su relacion y colaborar con ellos en el futuro. Por Gltimo, expreso su
agradecimiento a su propio Grupo, a la Secretaria y al Presidente por su liderazgo a lo
largo de los debates.

El coordinador del Grupo de los Trabajadores hizo eco de los sentimientos expresados por
su homologo empleador. Dio las gracias a todas las partes y participantes en el Foro.
Habian logrado producir un buen documento, a pesar de no haber alcanzado un acuerdo
sobre algunos puntos. En particular, agradecié a la Oficina y al Presidente, y a sus propios
colegas trabajadores, sus esfuerzos para expresar las preocupaciones de los grupos.

El coordinador del Grupo Gubernamental sefial6 que su Grupo estaba algo insatisfecho con
algunos puntos de consenso. Sin embargo, el Foro habia abordado algunas cuestiones
dificiles, y el mero hecho de que se hubieran examinado era una fuente de estimulo.
Expresé su agradecimiento a todos los participantes en el Foro y les encomi6 por la gran
labor que habian realizado.

El Secretario General Adjunto del Foro (Sr. A. Isawa) encomi6 al Foro por adoptar un
conjunto de recomendaciones consensuadas. Las contribuciones activas y constructivas de
los participantes eran testimonio de su conocimiento de la evolucién que experimentaban
las relaciones de trabajo en el sector. Expresé su agradecimiento al Presidente, a los
coordinadores y asesores de los grupos, y a todos los participantes por facilitar la fluidez
de los debates del Foro. Los puntos de consenso proporcionaban orientaciones practicas
sobre el modo en que los mandantes y la Oficina podrian aunar esfuerzos para mejorar la
representacion de los trabajadores en ambitos en los que las formas atipicas de empleo se
estaban convirtiendo en la norma.

El Presidente sefiald que la participacion activa y el espiritu de cooperacion habian hecho
del Foro un éxito, y le habian permitido concluir su labor. El Foro habia logrado elaborar
un conjunto de puntos de consenso para ayudar al sector a seguir siendo viable, de
conformidad con las normas del trabajo pertinentes. ElI documento proporcionaria
orientaciones valiosas a los gobiernos y los interlocutores sociales. El éxito del Foro
reafirmaba la vital importancia que podria revestir el didlogo social al conciliar posiciones
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divergentes. Expresd su agradecimiento a todos los participantes del Foro por sus
contribuciones.

Puntos propuestos para el debate

213. ;Qué retos afrontan los gobiernos y los interlocutores sociales al abordar las relaciones de
trabajo en los servicios de telecomunicaciones y en los centros de llamadas?

214. ;De qué manera puede el didlogo social 4 contribuir a mejorar el entorno de trabajo en los
servicios de telecomunicaciones y en los centros de llamadas?

215. ;Cudles serian sus recomendaciones para las actividades futuras de la Organizacion
Internacional del Trabajo y sus Miembros por cuanto se refiere a las relaciones de trabajo
en los servicios de telecomunicaciones y en los centros de llamadas?

4 De conformidad con el informe Didlogo social, Discusion recurrente en el marco de la
Declaracion de la OIT sobre la justicia social para una globalizacion equitativa, Informe VI,
Conferencia Internacional del Trabajo, 102.2 reunion, Ginebra, 2013, parrafos 15 y 16:

«El concepto de didlogo social designa la intervencion de los trabajadores, los empleadores y los
gobiernos en la toma de las decisiones relativas a su empleo y lugar de trabajo. Engloba todo tipo de
negociaciones, consultas e intercambios de informacion entre los representantes de esos colectivos
acerca de los intereses que albergan respecto de las politicas econdmica, laboral y social. El didlogo
social constituye no s6lo un medio de progreso social y econdmico, sino también un objetivo
propiamente dicho, toda vez que permite a los interesados expresarse y defender sus intereses en la
sociedad y en el lugar de trabajo. (...) El didlogo social bipartito puede existir a través de la
negociacion colectiva o de otros tipos de negociaciones, de la cooperacion, y de la prevencién y
solucién de conflictos. El didlogo social tripartito brinda a los trabajadores, los empleadores y los
gobiernos la oportunidad de deliberar sobre las politicas publicas, la legislacion y demas procesos
decisorios que repercuten en el lugar de trabajo o en los intereses de los empleadores y los
trabajadores.»
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Puntos de consenso !

Introduccién

1.

Las telecomunicaciones y los centros de llamadas son indispensables para nuestra
economia del conocimiento globalizada, altamente interconectada y dependiente de la
tecnologia. También representan una fuente importante de empleo en todo el mundo, y en
muchos paises suelen ser un punto de acceso fundamental al mercado de trabajo.

La adaptabilidad y la sostenibilidad de las empresas deberian ir a la par de la promocién
del trabajo decente y productivo en las industrias. Se deberian defender y preconizar los
principios y derechos fundamentales en el trabajo, asi como todas las normas
internacionales del trabajo ratificadas que son pertinentes para la industria. El dialogo
social efectivo es esencial para promover la sostenibilidad tanto de las empresas como del
trabajo decente en la industria, y para afrontar los desafios que plantean la seguridad y
salud en el trabajo, el estrés excesivo, las elevadas tasas de licencia de enfermedad, una
baja remuneracién, las largas jornadas laborales, los despidos improcedentes, las altas tasas
de rotacidn y otras practicas laborales injustas.

Desafios que se plantean al abordar las relaciones de trabajo
en los servicios de telecomunicaciones y centros de Illamadas

3.

En una serie de paises, los desafios en materia de trabajo decente que se plantean en la
industria comprenden brechas en el marco normativo, la debilidad del dialogo social y de
la negociacidn colectiva, y la restriccion de la libertad sindical. A causa de la globalizacién
y de otros factores, las formas atipicas de empleo han aumentado considerablemente,
también en los sectores de las telecomunicaciones y de los centros de llamadas. Estas han
contribuido a la adaptabilidad y al crecimiento de las empresas. Unas formas atipicas de
empleo bien reguladas y elegidas libremente pueden ofrecer opciones para conciliar la vida
laboral y familiar. Las formas atipicas de empleo pueden plantear problemas para la
proteccién de los trabajadores, la sindicacion y el ejercicio efectivo de los derechos de
libertad sindical y de negociacién colectiva.

Es preciso que los interlocutores sociales y los gobiernos consideren enfoques innovadores
del dialogo social y de participacién. Esto deberia incluir el establecimiento y la utilizacion
de nuevos mecanismos de dialogo, que aseguren que los trabajadores que se encuentran en
formas atipicas de empleo gocen de la proteccion laboral que les corresponde.

La Reuni6n de expertos sobre la inspeccion del trabajo y la funcién de las iniciativas privadas
de cumplimiento de la legislacion (Ginebra, 10 al 12 de diciembre de 2013) proporciona
algunos indicadores sobre el modo en que tales iniciativas podrian hacer este proceso mas
efectivo.

En algunos paises, los centros de llamadas no estdn reglamentados o estan mal
reglamentados, y suele ser dificil supervisar sus operaciones — algunas empresas y
empleos no son declarados e incumplen las leyes nacionales. Los interlocutores sociales y
los responsables de la formulacion de politicas tienen un interés comin en asegurar que

! Estos puntos de consenso fueron adoptados por el Foro de didlogo mundial el 28 de octubre de
2015. De conformidad con los procedimientos establecidos se someteran a la consideracién del
Consejo de Administracion de la OIT.
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esto no perjudique injustamente a las empresas que acatan las normas ni a sus trabajadores.
Cuando tiene lugar la reubicacion del trabajo de un pais a otro, o de una region de un pais a
otra, con el fin de sacar provecho de unas normas del trabajo menos protectoras y de unos
costos laborales més bajos, puede plantear un problema, ya que podria conducir al
«dumping» social y a una espiral negativa. Unas normas mejores y mas eficaces podrian
Ser una respuesta apropiada a este respecto.

7. Unas inspecciones del trabajo mejores que dispongan de mas recursos son una parte
importante de la respuesta a los desafios derivados de los cambios operados en las
relaciones de trabajo en la industria.

8. Es preciso colmar la brecha en materia de calificaciones y solucionar la inadecuacion de
las mismas, y promover asimismo la educacion y formacidn técnicas y profesionales con el
fin de apoyar las necesidades de recursos humanos de la industria.

9. Todos los trabajadores, sea cual fuere su relacion contractual, deberian disfrutar de
igualdad de trato y estar libres de discriminacion.

Contribucién al didlogo social para mejorar
el entorno de trabajo en los servicios de
telecomunicaciones y los centros de llamadas

10. Los gobiernos, los empleadores y los trabajadores deberian recurrir al dialogo social para
concebir enfoques innovadores, incluidas iniciativas normativas, que permitan a los
trabajadores que se encuentran en formas atipicas de empleo ejercer tales derechos y gozar
de las protecciones que se les brindan en los convenios colectivos aplicables.

11. El dialogo social, la negociacion colectiva y la participacion de los interlocutores sociales
son de vital importancia. La participacion estructurada de las autoridades normativas y del
gobierno es fundamental. Los foros y consejos en el lugar de trabajo sobre temas como la
formacidn, la seguridad y salud en el trabajo y el bienestar del personal pueden extender
dicho dialogo. Los acuerdos marco internacionales, como iniciativas voluntarias entre los
sindicatos y las empresas de servicios de telecomunicaciones pueden ser valiosos para
mejorar las condiciones de trabajo.

12. Los trabajadores, los empleadores y los gobiernos deberian velar por la representacion de
los trabajadores en las agencias de colocacién, el trabajo temporal y el trabajo
subcontratado —, para asegurar que los trabajadores que se encuentran en formas atipicas
de empleo disfruten de los principios y derechos fundamentales en el trabajo, con inclusion
de la libertad sindical y del derecho de negociacion colectiva.

13. EIl gobierno tiene la funcién de regular el mundo del trabajo, inspeccionar efectivamente
los lugares de trabajo, promover el respeto de los derechos de los trabajadores, preconizar
el intercambio de buenas préacticas, fomentar la productividad y estimular el dialogo social.
Los gobiernos podrian promover el desarrollo de competencias con el apoyo de los
interlocutores sociales.

Recomendaciones para las actividades futuras
de la Organizacion Internacional del Trabajo
y sus Miembros

14. EIl Foro recomendd las siguientes actividades futuras en estas industrias:
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Los mandantes tripartitos deberian:

a)

b)

c)

d)

entablar un dialogo social efectivo con el fin de promover el trabajo decente y
productivo y un trato equitativo para todos los trabajadores, sea cual fuere su
situacion en el empleo;

procurar armonizar las modalidades de trabajo flexibles y las formas atipicas de
empleo con los principios y practicas del trabajo decente, cuando sea necesario;

concebir y aplicar medidas para asegurar el respeto por todos de marcos
juridicos aplicables, y

asegurar el acceso de todos los trabajadores al desarrollo de competencias
pertinentes y anticipar las futuras necesidades de formacion.

Los gobiernos deberian:

a)

b)

c)

lograr que los interlocutores sociales participen en la definicién, la supervisién y
el seguimiento de los efectos de las formas atipicas de empleo y en la mejora de
la legislacion y las politicas laborales;

mejorar los sistemas de proteccion laboral y social, con el fin de mitigar el
impacto de las formas atipicas de empleo en las condiciones de trabajo, cuando
sea necesario, y

aumentar la capacidad y los recursos de la inspeccion del trabajo.

La Oficina deberia:

a)

b)

d)

seguir promoviendo la ratificacion, la aplicacion efectiva y la mejor utilizacion
de las normas internacionales del trabajo pertinentes, en particular las relativas a
la libertad sindical y la negociacion colectiva, las condiciones de trabajo, y la
seguridad y salud en el trabajo, y desarrollar la capacidad de los mandantes para
hacer lo propio; y analizar si existen brechas especificas de la industria en dichas
normas;

promover el didlogo social — incluida la representacién de los trabajadores en
las formas atipicas de empleo — y potenciar la capacidad de los mandantes para
participar efectivamente en el dialogo social;

aunar esfuerzos con los Estados Miembros con el fin de mejorar los sistemas
nacionales para recopilar y difundir periédicamente datos objetivos sobre el
empleo, los salarios, las horas de trabajo, los acuerdos contractuales, la rotacion
del personal y otros datos pertinentes sobre la base de las resoluciones adoptadas
por la Conferencia de Estadisticos del Trabajo, y

llevar a cabo, conjuntamente con los mandantes, estudios y anélisis
comparativos; supervisar, evaluar e identificar buenas préacticas, e intercambiar
conocimientos sobre los motores y los efectos del cambio, el potencial para la
generacion de empleo, la diversificacion de las relaciones de trabajo, y la
funcion de las PYME y de las empresas multinacionales.
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