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Callcenters och militanta undersokningar — en diskussion

Kolinko
Hotlines — Call Centre. Inquiry. Communism.
Utgiven i Tyskland pa eget forlag, oktober 2002

Callcenters iir en ny typ av ligavionat kontorsarbete som organiseras efter industriellt minster och vixer snabbt. “Callcenterifieringen”

Jfor med sig osikra arbetsforhillanden, men ocksi nya forutsitiningar for kamp, vilket dr en utmaning att analysera. Dérfor dr
det fortjdnstfullt att den tyska gruppen Kolinko skrivit en bok dir de dokumenterar sin tredriga undersokning av arbete i ett tiotal
callcenters. En kritisk granskning av boken inspirerar ocksd till en fordjupad diskussion om koncepter militanta undersokningar
som metod for att analysera klassammansittningen och de tendenser till kommunism och upphivande av kapitalforhillandena som
redan nu finns inneboende i arbetarklassens kamp.

En av de snabbast vixande sektorerna pi arbetsmarknaden runt om i virlden idag, inte minst i Sverige 4r callcenters
— teletjinstcentraler. Arbetsuppgifterna i dessa handlar om att per telefon skéta olika féretags kundtjinst, forsiljning,
biljettbokning och mycket annat.

Det ir egentligen missvisande att prata om en specifik bransch eller sektor nir det giller callcenters. Som vi tidigare
skrivit om i 7iffraff sd dr det snarare friga om en ”callcenterifiering” dir det traditionella kontorsarbetet i alla méojliga
branscher organiseras efter industriellt monster.! Den 6kande datoriseringen innebir en 6kad kontroll av varje moment i
arbetet och dirmed en upptrissad strivan efter rationaliseringsvinster och ekonomisering av arbetskraften. Arbetet styckas
upp, standardiseras och organiseras efter I6pande bandets princip.

”Callcenterifieringen” syftar till att rationalisera delar av den improduktiva tjdnstesektorn. Samtidigt hianger
callcentrens framvixt intimt samman med andra foretags stravan att slimma organisationen och ligga ut delar av verksamheten,
antingen helt och hallet eller under arbetstoppar. Med andra ord sa ir "callcenterifieringen” ocksa ett uttryck f6r den magra
produktionens utbredning och kraven pi en flexiblare arbetsmarknad med ett minimum av fasta kostnader.

Callcenters i Sverige®

Genomstromningen pa callcenters dr hog: 80 % av de anstillda 4r kvinnor och 45 % ir under 25 dr, ménga ir extra-
arbetande studenter. Ingen sirskild utbildning krivs for jobbet, men en formaga att vara “serviceminded” och ha en positiv
instllning dven om man mér daligt. Olika tjinstemanna-fackféreningar inom TCO ir i de fall det forekommer kollektivavtal
avtalsslutande part, och inte LO, trots att loner och status ligger pa, eller till och med under, LO-nivéer.

Hur manga som ir anstillda i callcenters i Sverige 4r oklart eftersom det inte ror sig om nagon distinkt bransch, men
en rimlig uppskattning verkar ligga pa mellan 60 000 och 90 000, och antalet verkar med all sannolikhet 6ka dnnu mer. Den
statliga myndigheten Invest in Sweden Agency, ISA, har haft som malsittning att Sverige ska bli dominerande pa callcenter for
hela norra Europa och riknar med 6ver 100 000 callcenter-arbetare ar 2007, inte minst i "Callcenter Valley” i Hirjedalen.

En bidragande orsak till den snabba tillvixten av callcentren ir att de ir billiga att etablera. 80 % av kostnaderna
dr [oner. Eftersom jobben dr littrorliga satsar linsstyrelserna och statliga Nutek pé att hjilpa callcentren bort frin de storre
stiderna. 41 av de 100 storsta callcentren har fatt investerings- och/eller sysselsittningsbidrag. Manga av de hugande
spekulanterna har dock gitt omkull. Enligt tidningen DucsJobbet® si etablerade sig 17 callcenters i Norrbotten med hjilp av
statligt stod pa dver 26 miljoner kronor under perioden 1998-2001. Endast nio av dem finns kvar idag.

I flera fall har dven Arbetsmiljoinspektionen (Al) rikeat allvarlig kritik mot arbetsmiljon, bland annat nir det giller
ergonomin och krav pa dtgirder mot det starkt styrda och bundna arbetet. Ett av de manga avvecklade foretagen i Norrbotten
var till exempel Zéletoral i Gillivare som ville att personalen skulle vara flexibel och delvis arbeta brutna skift: ett pass pa
morgonen, ledigt mitt pd dagen och ytterligare ett pass pa kvillen. Arbetarna vigrade. Nu ir de alla uppsagda och foretaget
avvecklat.

! Se ”Samma gamla kapitalism” (stycket om tjinstesektorn) i 7iff-raff #1.

2 Killor om callcenters i Sverige: ovan nimnda artikel i riffraff #1, Aftonbladet 020121-22, Ostersundsposten 020306 samt kollektiv diskussion pa www.
socialism.nu ”Callcenter — kontorsarbete som terror”.

3 ”Last vid luren - men callcenter kommer och gar”, Duéjobbet nr 6/2003.
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Arbete pé callcenter

Pa Transcom i Karlskoga, som dr det storsta callcentret i Sverige, miter man och registrerar allt vad arbetarna tar sig for vid
telefonen, mitt ner till hundradelar av en procent. Ledningen drar sig inte for att vifta med pekpinnar. Gar man pa toaletten
for ofta kan det bli avdrag pa 16nen. P4 dataskidrmar i taket mits produktiviteten. Réda varningslampor lyser nir det gar for
sakta. En stindig resultattivling pagar mellan de anstillda och mellan varje avdelning. Det man konkurrerar om pa callcenters
ar sidant som snabbast responstid, minst ké och liknande. Effektivitet — att spara in minuter och sekunder helt enkelt.

Aven om ledningens kontrollméjligheter ir stora s finns det enligt dem som jobbat till exempel pa Transcom
vigar for att smita forbi, vilket sker hela tiden. Istillet sa pratar folk linge i telefonerna, surfar pa nitet, kopplar ur sig
fran telefonkdsystemet for att rasta och sa vidare. Pi andra callcenter utnyttjas sidana sjilvtagna raster till samtal mellan
arbetskollegor, extra fikasnatteri fran foretagskylen eller fler rokpauser.

En central ledningsstrategi pa 7ranscom ir teambuilding med en hierarkisk “karridrism”, att belona rovslickeri
och effektivitet i samforstaind med foretaget, till exempel utses "Kvartalets medarbetare” och ”Kvartalets team”. ”Kvartalets
medarbetare” fir en egen parkeringsplats nira ingingen, diplom, sitt portritt i receptionen och en skjorta med texten
”"Kvartalets medarbetare” plus en gratifikation pa 2000 kronor och extra utbildning vird 10 000. Den inbérdes konkurrensen
kan i virsta fall leda till att arbetarna vinder sin frustration mot varandra.

Med andra ord handlar det pi minga callcenter om samma amerikanska (eller japanska) management-metoder och
ledningsstrategier som till exempel tillimpas pd McDonalds, men som éven blir allt vanligare dven inom industrin som till
exempel pa Lear Corporation. Dessa ledningsprinciper gir egentligen stick i stiv med den traditionellt egalitira kulturen pa
den svenska arbetsmarknaden. Vi har tidigare skrivit om att detta var en bidragande orsak till den gamla arbetarstammens
“anpassningsproblem” pa Lears gamla bilsitesfabrik i Bengtsfors.* Lear svarade drastiskt med att ligga ned fabriken 1999 och
sparka de 860 arbetarna. Syftet var att i totalt omstrukturerat skick flytta hela verksamheten till Vo/vo-Torslanda i Goteborg
med nya arbetare — foretridesvis bemanningsanstillda unga killar och invandrare. Det terstar att se vad som blir det mest
framtridande resultatet av callcentrens konkurrenshets korsat med en mer egalitir arbetskultur — oférsonligare motsittningar
eller en "amerikanisering-light”.

Arbetsforhallanden ”the American way”

Arbetsforhillandena pd dessa arbetsplatser ”the American way” ir inte sillan under all kritik och manga ganger till och med
en utmaning for de korrupta och institutionaliserade fackens blygsamma ansprak. P4 callcentret Silentium i Boden méste
de anstillda alltid jobba sex dagar i veckan, varav fem kvillar, totalt 34 timmars arbetsvecka och bara helt ledigt pa fredagar.
Lonen for de under 24 ar lag ar 2002 pi 66,77 i timmen. De dldre fick 79,25. (Ob-tilligg utgar kvillar och helger.) Ligre
16n 4n s kan man knappast ha i Sverige. Manga av de anstillda stimplar a-kassa ndgra timmar i veckan for att fi det att ga
ihop. Silentium ir dock varken extremt eller unikt jimfért med andra callcenters. Depressioner, magikommor och andra
stressyndrom ir vanliga arbetsskador, liksom tinnitus.

En vanligt forekommande metod for paforande av arbete pa callcenter 4r att ett nytt samtal kopplas in automatiske
efter att man avslutat det frra, med en fordrdjning pd nigon sekund. Detsamma giller intervjusystemens funktion ”Auto/
predictive dialing” vilket innebir att systemet kinner av nir du avslutar en intervju och ger dig direkt en ny intervjuperson.
Tidigare kunde man dtminstone ta mikropauser mellan intervjuerna. Maskineriet sitter alltsd arbetstempot, en elektronisk
kontroll av arbetstakten, precis som i den tayloristiska industrin med l6pande bandet. Alienationen blir sjilvklart stor nir
man som arbetare upplever sig som enbart ett bihang till maskineriet, vilket Marx analyserade de politiska konsekvenserna
av i sin kritik av den politiska ekonomin, till exempel i det 13:e kapitlet om "Maskineri och storindustri” i Kapitalets forsta
band. Att en negativ instillning till callcenter-féretagen har blivit vildigt utbredd bland de anstillda 4r dirfor knappast
forvanande. Fragan ir i vilken utstrickning den kan leda till nya kamper och en ny typ av arbetarrérelse.

Kolinkos initiativ

I boken Hotlines dokumenterar den tyska gruppen Kolinko (Kollektiv in the communist movement) sina erfarenheter av tre
ars undersokning av arbete pd ett tiotal callcenters. Att deras initiativ 4r mycket vilkommet behover vil knappast tilldggas.
Callcentrens snabba utbredning och osikra arbetsforhallanden ir sjilvklart en utmaning som ir viktig att analysera, samtidigt
som vi ocksd bor utforska de méjligheter till kamp som férindringarna i klassammansittning skapar. Kolinkos insats ir
inspirerande for oss hir i Sverige framforallt for att de tar undersokningen av arbetsplatser pé si stort allvar och dven lyckas
sprida erfarenheterna internationellt. Deras kritik av representativ politik dr ett nyttigt motgift mot trote vinsterpolitik. En av
grundtankarna i denna kritik 4r en direkt konsekvens av teorin om klassammansittning som Kolinko redogjorde for i riff-raff’

# Se "Inledning till "Fran Cellatex till Moulinex™ i riff-raff #2.



riff-raff #6 2004 — kommunism och klasskampsteori — http ://www.riff-raff.se

#3-4: samtidigt som arbetarklassens sammansittning standigt r i forindring sa utgdrs den traditionella arbetarrérelsen av
fasta organisationsformer enligt vissa férutbestimda mallar, vilket snabbt gor att de blir foraldrade och institutionaliserade.
All typ av organiserad representation av arbetarnas "intressen” fungerar som en medling i klasskampen vilket passiviserar
sjalvaktiviteten, motverkar sjilvfortroendet och far en mer eller mindre disciplinerande funktion.

Kolinko ir ganska negativa nir det kommer till mojligheterna for kamp. Trots en strivan att analysera verkligheten i
hela dess motsigelsefulla totalitet hamnar 4nda till sist deras fokus nistan uteslutande pa att granska kampens begrinsningar.
Delvis kan detta nog férklaras med det faktum att arbetarkampen i dagsldget inte 4r speciellt utvecklad. Den laga kampnivin
pa just callcenters dr vil egentligen foga forvinande med tanke pa att klassammansittningen pa foretagsniva priglas av
individuella arbetsuppgifter med en hog andel korttidsanstillda, varav manga ir studenter som extraknicker.

Menvemvillegentligen horapaen grundligredogorelse forderidandefoérhillandenaoch deegnatillkortakommandena?
Ar en rad objektiva fakta tillrickligt? En vanlig reaktion pa Kolinkos allminpolitiska flygblad bland deras arbetskamrater
siger en hel del: "Jaha, och? Det ddr kdnner vi redan till. Vad ska vi gora at dee?”.’

Det ir just hir som Kolinkos undersokningsmetod uppvisar sin avgorande brist. Det politiska och metodologiska
perspektivet medfor att deltagarna i undersokningen uppfattar sig som étskilda frédn resten av arbetarna pa arbetsplatsen. Den
berittigade och starka kritiken mot leninistiskt inspirerade partiers idealistiska Gverbetoning av sin egen roll i klasskampen,
och samtidiga underskattande av arbetarklassens sjilvstindiga kamp, har slagit 6ver till en anti-avantgardistisk motsats, en
spegelbild av det man ursprungligen forsokt avgrinsa sig emot — vilket kan sammanfattas med ordet Utifranperspektiv.
Kolinko begrinsar nimligen sitt deltagande i arbetarkollektivet till att huvudsakligen handla om betraktande, analyserande
och kommenterande, vilket sjilvklart far konsekvenser for vilka slutsatser som kan dras av det insamlade materialet. I
vetenskapsteoretisk bemirkelse foljer Kolinko en positivistisk tradition med en tydlig distans till féremélet for sin studie
— arbetarklassen. En deltagare pid awz-op-sy-listan® kommenterade négot syrligt, men ganska triffande, att Kolinkos
undersokningsmetod av klassammansittningen var som att lra sig simma pa land.

Flera har ocksé pétalat att ansatser till verkliga militanta undersékningar, men som ¢j titulerar sig som sddana, sker
timligen naturligt i varje arbetarkollektiv eller basorganisering nir de vl stills infor fakeiska konflikeer.

Tyngdpunkten borde ligga pa att visa pa hur den reellt existerande kampen kan utvecklas istillet for att brista ut i en
klagosang om att den ir isolerad och enbart reproducerar kapitalrelationen. Det handlar inte om att glorifiera nagon tillfilligt
uppblossande arbetsplatsaktivism i syfte att i triumferande ordalag legitimera nidgon av vinsters organisationer. Vi maste
alltid ta vir utgangspunkt i den redan existerande praktiken som bryter med reduceringen av vira liv till arbetskraft i form
av variabelt kapital, hur ofullstindig och begrinsad denna praktik 4n kan verka. Kampen kommer alltid att vara begrinsad
sa linge kapitalismen bestdr. Dirfor maste vi vara revolutionira optimister, precis som C.L.R. James’. Fokus bor ligga pa de
kommunistiska tendenserna i arbetarklassens kamp. Var och hur yterar sig den kommunistiska rorelsen? Vilken materiell grund
har denna rorelse? Hur kan den utvecklas?

Utgangspunkten i vara analyser maste vara arbetarklassens faktiska kamp och for att denna teori ska bli revolutionir
sd maste den sittas i organisk relation till praktiken. Den dialektiska kunskapsprocessen praktik-teori-praktik ir sjilva
livsnerven i en vettig tillimpning av Marx’ teorier. Allt annat riskerar att ytterligare spd pd alienationen och den kapitalistiska
arbetsdelningen utifrin en borgerlig syn pd teori som nédgot fran praktiken fritt svivande. Vilket i sin tur r en vanlig
anledning till varfér s& manga vinstergrupper for en isolerad och tynande tillvaro.

I senaste numret av Aufheben (#12, 2004) kritiseras Kolinkos perspektiv. Storst poing gor de av att Kolinko har ett
utifranperspektiv. Autheben menar dirfor att Kolinko tvirtemot vad de sjilva péstar reproducerar leninismens paférande av
klassmedvetande utifrin (och att de dirfor oundvikligen misslyckas...).

Aufheben ir inte bara kritiska till Kolinkos specifika tillimpning, utan gor det relativt lite for sig genom att rake av
saga hela konceptet militanta undersokningar som sddant. De menar att det per definition handlar om ett utifrinperspektiv/
utifrin-interventionism.

Potentialen i de militanta undersékningarna

Trots allt sé finns det i konceptet militant undersokning mycket som ér frukebart for att analysera klassammansittningen pé
arbetsplatsen och den kamp man sjilv deltar i. (Alltsa “militant” i betydelsen att praktik och teori hinger samman, i enlighet
med Marx metod, att anknyta till det muntliga informella och erfarenhetsgrundade teoribildandet som redan sker i klassen.)
Kolinkos distanserade ”positivistiska” perspektiv med intervjuer tenderar att bli ett slags turistande i tillvaron som slar fel.
Det finns ingen neutral mark nir man l6neslavar och det 4r oundvikligt att delta som en del av de informella grupperna i

> Hotlines, s. 20.

Aut-op-sy ir en engelsksprakig email-lista for diskussion om klassammansittning och autonomistisk marxism [htep://lists.village.virginia.edu/~spoons/
aut_html/index.html].

7 Se t ex Martin Glabermans “Zhe Revolutionary Optimist: Remembering C.L.R. James”, http://www.igc.org/solidarity/atc/martin72.heml
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arbetarkollektivet.

Kolinko verkar mena att vi "revolutionirer” ska begrinsa véra initi-ativ till att gora intervjuer och dela ut flygblad som
en slags propagandistisk mentor till arbetarklassen. Men sjilvklart méste vi gora det bista av situationen for att flytta fram
véra positioner som del av arbetarkollektivet (och inte som isolerade "aktivister” eller "revolutionirer”). D4 blir det pa samma
gang naturligt att striva efter att forbittra de analytiska verktyg som finns till hands redan idag.

Pigiende attacker pa radikala arbetarkollektiv finns sd det ricker och blir 6ver om vi blickar tillbaka pa dret som
gatt — hotet om nyinférandet av [opande bandet pa Volvos lastbilsfabrik i Umed dér det lokala facket haft en stark stillning,
nedlidggningen av vardcentraler och Stockholmsbagar’n med den stridbara Livsklubben, den fackligt aktive DNEX-tryckaren
som fick sparken efter anklagelser om maskning och Skanskas hot mot arbetarna i Gétatunneln, ocksd dir med beskyllning
om maskning i den lokala [6nestriden. Det finns alltid underliggande trender, ménster som gér utéver de enskilda isolerade
fallen. Nyckeln till en korreke analys av styrkeférhillandena och majligheter till en mer offensiv hillning ligger i att s6ka det
gemensamma. Inte som ndgra allmidnna principer, utan som konkreta kopplingar mellan olika delar av klassen i och utanfér
den omedelbara produktionen bide nir det giller utvecklingen av arbetsforhallanden utifrin arbetets organisering och de
kamper som fors. Det finns ingen genvig till enhet underifran, utan den egna styrkan méste skapas genom kamp och en
levande diskussion om teori och praktik.

Ett bidrag till detta fran var egen lilla kant 4r den diskussion Kdmpa Tillsammans initierat om ansiktslost motstand
som har inspirerats av militanta undersokningar som metod.® Genom teoretiserandet av praktiska erfarenheter har vissa
slutsatser om den informella klassorganiseringen och dess materiella grund kunnat dras. Slutsatser som provas i till exempel
restaurangbranschen och inom vardsektorn ("den vita fabriken”) och som fortsitter att diskuteras i olika sammanhang,.
Forhoppningsvis kommer dessa erfarenheter att generera fler texter i kommande nummer av 7iff-raff. Samtidigt si maste vi
ju vara medvetna om att diskussionen och praktiserandet av militanta undersékningar knappast har limnat babystadiet och
dirfor bar med sig en hel del barnsjukdomar som ir viktiga att kritisera.

Slutsats

Kamraterna i Kolinko ir virda all respekt for att ha lagt en gedigen grund, ett grundligt inspirerande forarbete till en militant
undersokning i callcenters och liknande arbetsplatser som de redovisat pa ett drligt sitt utan att dolja dess brister. Dessutom har
de preciserat frigestillningarna under resans gang, vilket gynnar den fortsatta hogt prioriterade internationella diskussionen
om precis det som 4r Hotlines birande teman: militanta undersokningar, klassammansittning och kommunism.
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Hotlines finns att képa frin boklddan pé var hemsida. Den finns dven att tillgd i elektronisk version pa:

www.nadir.org/nadir/initiativ/kolinko/lebuk/e_lebuk.htm

8 Se riff-raff #3-4.



