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ABSTRACT

La presente investigacion dirige su atencion al sector de Empresas Tercerizadoras
de Servicios de Contact Center (ETCC). Se realiza un analisis del dinamismo y evolucion de
las firmas en cuanto a su establecimiento y expansion desde la post-convertibilidad al
presente. Las mencionadas exploraciones tienen como objetivo identificar las bases y
determinantes que tienen las estrategias de crecimiento y localizacion de estas actividades
y, en funcién de lo hallado, especificar las implicancias que las regulaciones del mercado
laboral podrian tener sobre ellas. Ademas, se propone extrapolar los resultados al

Aglomerado Gran Rosario en busqueda de identificar conclusiones en materia local.



1. INTRODUCCION

Durante la segunda mitad del siglo XX, el proceso de internacionalizacion de los
capitales, denominado globalizacién de los mercados, acompafnado del incremento en los
flujos comerciales hacia el exterior de las fronteras nacionales, ha impulsado una profunda
transformacion del modo de produccion. La globalizacion econdmica implica dos dinamicas
que son paraddjicamente complementarias: por un lado, la fragmentacion del proceso
productivo en varias secuencias separadas y, por otro, la posterior reintegracién
geograficamente estratégica de las actividades, dandoles un mayor nivel de especializacion
y aprovechando las externalidades de las economias de escala. Seria inverosimil separar
de ese proceso de transformacion el desarrollo de las tecnologias de la informacién y la
comunicacion (TICs), que ha permitido la externalizacion de actividades y la
transnacionalizacion de la produccion’, propiciando como nunca antes las relaciones entre
las personas y las empresas, y facilitando la posibilidad de interaccion, que antes era
impensada entre diferentes lugares.

Lo mencionado concluye que en la actualidad los empresarios -y la sociedad en su
conjunto-, concurren a una fase donde las barreras espaciales se desvanecen, lo cual les
permite explotar las menores diferenciaciones territoriales con buenos resultados. Por eso
mismo las empresas se trasladan alli donde haga falta, y subcontratan y deslocalizan la
parte del proceso productivo que les convenga para obtener mayores ganancias.

Son apreciables las implicancias que la transformacion del modo de produccion
tiene sobre el trabajo, cambiando de éste no sélo la légica de su organizacion sino también
su propia naturaleza en lo que respecta a su contenido y condiciones.

Es en este escenario que los servicios empresariales a distancia (SED)? adquieren
una pronunciada importancia econdmica, por operar de forma especializada y desde
localizaciones geograficas estratégicas.

La Republica Argentina tras el abandono de la paridad cambiaria (peso-ddlar) a
partir de mediados del 2001, empezd a recibir una creciente afluencia (derivada de los
procesos globales de deslocalizacion de la cadena productiva) de empresas que querian
desarrollar sus actividades en el pais, que hoy por hoy comprenden de forma masiva

empleos del sector servicios.

' Alo largo del trabajo se utilizara indistintamente los conceptos tercerizacion, externalizacion, subcontratacion y
outsourcing para hacer referencia a la contratacion de una firma que realice determinada actividad perteneciente
al mismo proceso productivo que lleva adelante la empresa empleadora. Por otro lado, los conceptos
deslocalizacion, transnacionalizacion y offshoring indican la subcontratacion fuera de las fronteras nacionales.

2 Su provision consiste en la prestacion a distancia de una serie de funciones consideradas secundarias, como
las tareas administrativas periddicas o rutinarias, la asistencia técnica, la atencién al consumidor o los servicios
de post-venta.



Desde la salida de la crisis de principios de siglo, se han comenzado a asentar un
grupo de empresas, como proveedoras de SED, junto con las cuales se consolidé también
un conjunto de nuevas actividades de servicios, que se valen de la exportacion tanto o mas
que del mercado doméstico para impulsar su evolucién y desarrollo. Entre estas nuevas
practicas, se destacan el tratamiento de datos, la administracién de reclamos y los servicios
basicos de Call Center (el telemarketing y la asistencia post-venta), donde los ultimos
representan, a nivel mundial, una de las actividades con mayor capacidad de creacion de
empleos del sector servicios.

La impresionante expansion de los Call Center Offshore, lo cual trae acarreado el
aumento del numero de empresas y de empleados que se vinculan al sector, localizados
desde plataformas estratégicas en algunas de las grandes ciudades argentinas (Rosario,
Cdrdoba y Buenos Aires) ha sido una de las principales fuentes de trabajo formal para los
jovenes argentinos®.

La introduccion realizada enfatiza la importancia de las prestaciones del referido
sector, la misma ha motivado la tematica de estudio del presente trabajo, el cual se centra
no solamente en el analisis de la evolucion de las empresas que brindan servicios de
Contact Center y Call Center en Argentina, sino que ademas pretende identificar los
factores que han promovido la localizacion de las mismas en el pais y las implicancias que
han tenido -y pueden tener- las regulaciones del mercado laboral. Es a partir de las
conclusiones obtenidas que se estudiara en qué medida las particularidades que hoy tiene
el mercado laboral del Aglomerado Gran Rosario representan o no oportunidades para la
localizacién y el desarrollo de estas empresas.

Especificamente este escrito se propone responder a las preguntas:

e ,;Cudles son los factores que han determinado la localizaciéon de las Empresas

Tercerizadoras de servicios de Contact Center (ETCC) en la Argentina y como ha

sido su desempefio en el periodo 2000 - 20177

e ,;Qué tipo de regulaciones sobre el mercado laboral son aptas para promover el
crecimiento de estas actividades?

e ;Presenta el Aglomerado Gran Rosario caracteristicas que puedan fomentar la
localizacion de las empresas en la regién?

Se espera que la respuesta a estas interrogantes se presente con el cumplimiento

de los siguientes objetivos:

% Software y servicios Informéticos. Plan estratégico SSI 2004-2014. Plan de Accién 2004-2007. Ministerio de
Economia y Produccién. Secretaria de Industria, Comercio y de la Pequefia y Mediana Empresa (apartado
dedicado a la industria de call centers).



a) Obijetivos generales:
e |dentificar los determinantes de la localizacion de las actividades de Contact Center

en Argentina y diagnosticar su desempefio en el periodo 2000 - 2017.

e Indagar sobre las implicancias que pueden tener las regulaciones del mercado
laboral del sector de ETCC.
e Evaluar si los atributos del Aglomerado Gran Rosario (en cuanto a caracteristicas de
la oferta laboral) promueven este tipo de actividades.
b) Objetivos especificos:
e Explorar la vinculacién existente entre la localizacion de esas firmas en el pais y la
flexibilidad salarial y las caracteristicas de la poblacion que conforma la oferta laboral

en el periodo 2000 - 2017.

e Analizar la estructura interna y, por ende, la forma de organizacion del trabajo y las

relaciones laborales de las empresas de CC en el periodo 2000 - 2017.

e Relacionar la localizacién y relocalizacion de las ETCC con la situacién cambiaria del

pais durante el periodo 2000 - 2017.

e Ahondar sobre los indicadores que sefialan la evolucién del empleo generado por el

sector durante periodo 2000 - 2017

e Examinar la informacién recolectada sobre el AGR reflexionando sobre la posibilidad
de localizacion de las firmas en la region.

Metodolégicamente, la recopilacion y posterior revision bibliografica, actualizada
sobre la problematica abordada, nos permitira arribar a conclusiones referidas a las
variables que han motivado la localizacion de las empresas estudiadas en el pais, asi como
también evaluar su desempeno en el periodo de estudio y las posibles consecuencias que
han provocado las ya aplicadas regulaciones al mercado laboral y las que podrian
desencadenar nuevas practicas. Luego, es a través del examen de los principales
indicadores de actividad econdmica y de mercado laboral, y de la inspeccion de datos
estadisticos oficiales sobre el Aglomerado Gran Rosario, que se realizara la labor de
diagnosis, sobre la region, para dilucidar en qué medida la misma puede representar una
localizacion favorable a estas actividades.

Con el fin de concretar todo lo propuesto es que el trabajo se organizara de la
siguiente manera. En primer lugar se establecera el marco tedrico, el cual presenta las
premisas sobre las que se apoya el investigador. A continuacion, en la seccién “Crecimiento
y evolucion de los Contact Center en Argentina” se incursionara y se hara descripcién de la
evolucion histérica que han tenido las firmas desde su etapa de mayor asentamiento en el

pais, en la primera década del presente siglo, hasta los tiempos mas actuales. En tercer



lugar se presentan algunos resultados, obtenidos de la bibliografia citada, en lo que
respecta a las caracteristicas internas de las empresas de CC, poniendo foco en aquellas
que se considera forman parte de la planificacién estratégica de las firmas del sector para la
reduccidon de costos, y es a través de algunas reflexiones posteriores que se intenta arribar
a conclusiones sobre el impacto que tienen las estrategias de localizacion y de
conformacion estructural de estas empresas sobre las condiciones de trabajo y de empleo
del sector. En una seccién posterior, utilizando los datos y conclusiones presentados se
evaluaran las implicancias de las regulaciones al mercado laboral y qué practicas pueden
impulsar el desarrollo. Y por ultimo se hace examen de los principales indicadores del
mercado laboral del Aglomerado Gran Rosario para esclarecer en qué medida la region

puede representar una localizacion favorable a estas actividades.

2. MARCO TEORICO. UNA BREVE RESENA DE LA LITERATURA.

“Los mayores adelantamientos en las facultades o principios
productivos del trabajo, y la destreza, pericia y acierto con que éste se
aplica y dirige en la sociedad, no parecen efectos de otra causa que de
la divisién del trabajo.”

Adam Smith, La riqueza de las naciones (1776)
I, i, ed. Ediciones Folio, Barcelona 1999, p. 48.
Los fendbmenos sobre los cuales se dara examen en el siguiente estudio, a saber, la
tercerizacion y la deslocalizacion de las actividades productivas, son sin duda derivados del
principio de la division del trabajo ya planteado por Adam Smith (1776). Para el padre de la
economia politica, es la division del trabajo, tarea que consiste en la especializacion vy
cooperacion de las fuerzas laborales en diferentes quehaceres y roles, el instrumento clave
para alcanzar mejores niveles de productividad y eficiencia en la economia, y por tanto un
aumento en la riqueza de las naciones. Este mismo argumento, ya habia sido defendido
incluso antes de que lo hiciera Adam Smith. William Petty (1623 - 1687) sefiald la
importancia social del trabajo, aunque lo hizo de modo disperso a lo largo de sus escritos, lo
que dificulta su reconstruccion. Sin embargo, segun dice Schumpeter* encontramos en la
obra de Petty todo lo que Smith iba a decir a propésito de la division del trabajo.
Ludwig Von Mises (1927) ha llevado las implicancias del principio de la
fragmentacion del trabajo aun mas lejos que sus predecesores, atribuyéndole al mismo no
solamente la capacidad de aumentar la productividad, sino que ademas la absoluta

responsabilidad sobre todo el proceso de civilizacién: “Fue la division del trabajo la que hizo

“Schumpeter, J.A. (1954); History of Economic Analysis, ed. Elisabeth Boody Schumpeter



del hombre, débil y fisicamente inferior a la mayor parte de los animales, el dominador de la
tierra y el creador de las maravillas de la técnica. Sin la division del trabajo hoy no
aventajariamos desde ningun punto de vista a nuestros progenitores de hace mil o diez mil
anos”.

Por tanto, el investigador parte de la premisa de que el producto derivado de
organizar la vida econdmica bajo la especializacion acarrea ventajas para todos los
individuos de la sociedad.

Del principio sefalado, a lo largo de la historia, se han derivado diversos factores
qgue inciden en las mutaciones de las estructuras econdémicas, si consideramos aquellos que
en los ultimos decenios han modificado las estructuras urbanas, entre los mas relevantes
puede resaltarse la siguiente componente: “transformacién de la base econémica urbana”.
Esta, en términos mas sencillos, se define como el cambio de las funciones-actividades
econdmicas en las areas urbanas. Durante la década del setenta un proceso de este indole
ha cobrado una gran importancia, impulsado en parte por la creciente ola de terciarizacion
de la mano de obra y de la economia. Tal es este proceso, que uno de los hechos tipicos
del sistema postindustrial es el crecimiento generalizado de las ciudades terciarias
especializadas, en contraste con la atonia de los centros industriales tradicionales (A.
Precedo,1996).

La terciarizacion es una transformacion econémica y social que consiste en un
aumento de las actividades del sector terciario (sector servicios). Frecuentemente ha
implicado que su forma de trabajo propia se difunda por todas las partes del proceso
productivo, terciarizandolas. También en numerosos casos, el proceso de terciarizacion
impulsé la contribucion del sector servicios, haciéndola superadora a la del sector
secundario (industrial).

Con la globalizacion, que se ha manifestado con toda extensién desde mediados de
los noventa, la reestructuracion productiva que ha caracterizado a la economia internacional
desde los anos setenta se ha completado, y junto con la consolidacion de la revolucion
tecnoldégica e informatica y las nuevas formas de regulacion de la economia y de la
sociedad, comienza a definirse un nuevo ciclo econémico a largo plazo (OCDE, 1999). Se
puede aceptar que el proceso de globalizacién significa un aumento de la competencia de
los mercados y por tanto, nuevas necesidades de demandas y de servicios de las empresas
y economias locales para poder ajustarse al escenario de competencia global creciente
(Welfens et al., 1999). En todo caso, el aumento de la competencia en los mercados, hara

que los ajustes de proceso, producto y organizacion ocasionen menores costos. Para



adquirir mayor escala competitiva las empresas tienen diversas alternativas, como los
acuerdos de asociacion, la externalizacion o la subcontratacion (Vazquez Barquero, 2000).

La eliminacidon de las barreras espaciales, causa de la globalizacion y el desarrollo
tecnoldgico, ha permitido que la fragmentacién de la produccion deje en segundo plano el
interior de los talleres y fabricas, para extenderse mas alla otorgando importancia a lo
geografico y espacial. La adopcion de formas mas flexibles de organizacion de las
empresas y las nuevas estrategias territoriales que se aplican, permiten a las firmas utilizar
mas eficientemente los atributos territoriales y obtener asi ventajas competitivas (Vazquez
Barquero, 2000). Grandes firmas utilizan la estrategia de deslocalizar funciones
administrativas, lo que requiere de proveedores con cierto nivel de competencias, esto
explicaria la emergencia de empresas de asistencia empresarial que brindan servicios a
terceros y que se especializan en gestionar a distancia operaciones empresariales de areas
no estratégicas (a propdsito véase Pifia, 2005; Martinez et al., 2008; Lopez et al., 2008). La
deslocalizacion (offshoring) se entiende como la subcontratacion de procesos de negocios
de un pais a otro, usualmente en busca de costos mas bajos. Incluye procesos como
produccion, manufactura, servicios e incluso innovacion o investigacion y desarrollo. La
produccion propia de la deslocalizacion puede proceder de una filial de la propia empresa,
localizada en un pais distinto al de la empresa original. Es decir, existe una operacion en el
exterior, que pertenece a la misma empresa, lo cual le da un mayor nivel de control. O bien
los bienes o servicios pueden provenir de una empresa independiente, localizada en un pais
distinto al de la empresa original. En otras palabras, existe una operacion en el exterior, que
ademas se terceriza o externaliza (Canals, 2006).

La globalizacion econdmica que primeramente implica la fragmentacion del proceso
productivo en varias secuencias geograficamente separadas, es seguida por una
integracién inédita a escala global de la administracion, de la comercializacion y de las
actividades orientadas al comercio (la venta, el marketing y la distribucién). Por tanto, en la
actualidad, la prestacién de servicios a las empresas se encuentra inmersa en el proceso de
desintegracién vertical de las firmas. Los empleos del sector servicios se han visto
alcanzados por estas estrategias en tareas y funciones consideradas accesorias. Entre las
actividades mas afectadas se encuentran las de telecomunicaciones (Del Bono y Leite,
2016). Segun comentan especialistas en el tema, la tensién entre integracién vy
fragmentacion, que exige la estandarizacion y automatizacion de un sinnumero de funciones
y procesos, se resuelve en espacios como los Call Center y los Contact Center (Del Bono y
Henry 2008).



A lo largo de la investigacion, cuando se hable de un Call Center (CC), se estara
haciendo referencia a un centro de llamadas telefénicas, un sistema de administracion y
gestion que utiliza un solo canal, el telefénico, y cuya principal actividad es la recepcion o
emision de informacién, la cual se realiza de manera rapida y concisa con una atencion
exclusiva entre el usuario y el teleoperador. En cambio, el concepto de Contact Center, es
mas abarcativo, ya que hace referencia a una central que maneja mas canales para la
recepcion/emision de la informacion (llamadas telefonicas, correos electronicos, fax, y
comunicaciones online, incluyendo la mensajeria instantdnea a través de las redes
sociales).

Hoy en dia, la variedad de labores que se realizan desde un CC es muy amplia,
debido al perfeccionamiento de este soporte, lo que lo ha convertido en un potente canal de
difusién y de relevamiento de informacion -desde y hacia el mercado- con una llegada
verdaderamente masiva. En este sentido, la diversidad de situaciones que pueden
encontrarse asociadas a la actividad de quienes se desempefian como agentes telefénicos
es muy importante. A respecto de este tema, la recopilacion de literatura académica
realizada en el trabajo de Andrea Del Bono y Maria Noel Bulloni (2008) muestra la mucha
atencion que se ha prestado a esa heterogeneidad, y ademas el hecho de que hoy es
generalmente aceptado que, a pesar de esas diferencias, el empleo en los Call Centers
debe distinguirse de otros trabajos de servicios y de oficina, ya que es la propia naturaleza
de su proceso de trabajo lo que representa un rasgo distintivo que marca la diferencia. A
respecto, Batt y Moynihan (2002), han distinguido tres modelos de Call Centers: 1) los
taylorizados orientados a la produccién masiva, 2) los que tienen predominio de la légica de
la prestacion de servicios profesionales y 3) los que tienen una forma hibrida de servicios de
masas-customizados, es decir, los masivos pero con preocupacion por el cliente. También,
como han resefiado Taylor y Bain (2002; 2005) existen subespecies, de Call Centers. Por
otro lado Kinnie y Purcel (2000), establecen el contraste entre CC con predominio de
ejecucion de tareas repetitivas, con un control muy fuerte y otros, donde el trabajo relacional
con el que se construye la interaccion con los clientes es el factor distintivo. Sobre este
tema, la evidencia empirica recolectada, ha permitido distinguir caracteristicas diferenciadas
sobre los distintos tipos de tareas y trabajos de teleatencién, a los cuales se les asignan
diferentes importancias relativas en cuanto a criterios cuantitativos y/o cualitativos de
definicion de objetivos y de evaluacion de resultados. Para Taylor y Bain (2002; 2005) la
diferencia yace entre los call centers que ejecutan operaciones sencillas, repetitivas, de bajo
valor agregado, en los que el rendimiento se mide a través de estrictos parametros

cuantitativos y los que prestan servicios especializados con tiempos mas "relajados" y un



grado mayor de autonomia (help desk técnicos) en los que los resultados no se miden en
términos de cantidad (llamadas atendidas) sino, en base a la calidad de la atencion.

En la Argentina existe hoy en dia un conjunto de empresas, en su mayoria
subsidiarias de firmas globales, que se han consolidado como proveedoras de servicios
offshore. Entre esos servicios se diferencian dos tipos de prestaciones: las mas o menos
rutinarias y los servicios mas especializados y con mayor contenido técnico. En el primer
grupo encontramos la recopilacién y tratamiento de datos, la administracién de reclamos y
los servicios basicos de call centers (el telemarketing y la asistencia post venta), y en el
segundo grupo, de los requieren una mayor especializacién y una alta calificacion,
encontramos el disefio y administracién de sitios web, los servicios de contabilidad y los
servicios de procesos empresariales y tecnolégicos. (Piha, 2005).

El afianzamiento de empresas Offshore en el pais, constituye un elocuente ejemplo
de la antes mencionada expansion de las tendencias de tercerizacién y de deslocalizacion a
escala global. La creciente propension a la subcontratacién de servicios de atencion al
cliente, a través de la contratacion de una empresa especializada en gestionar las
operaciones de Call Centers y Contact Center, se ha visto reflejada en el caso argentino en
el crecimiento explosivo de la actividad de los CC tercerizados y en la conformacion del
sector de Empresas Tercerizadoras de Call Centers (ETCC) (Del Bono, 2008).

La importancia que tiene hoy para el sector de ETCC la exportacion de servicios nos
lleva a considerar que el asi llamado “boom” de los Call Centers offshore (CC offshore)
confirma la evolucion de algunas ETCC, que comenzaron brindando servicios poco
complejos y poco especializados y que ahora incursionan en el terreno de la exportacion
como proveedoras de Servicios Empresariales a Distancia (SED) de mayor valor agregado
(Del Bono, 2008). En el siguiente apartado se realizara un analisis de la evolucion de estas

actividades en el pais desde su asentamiento hasta la actualidad.

3. CRECIMIENTO Y EVOLUCION. LOS CONTACT CENTER EN ARGENTINA.
3.1 RECORRIDO HISTORICO.

A partir del afio 2002 comenzd en la Argentina la consolidacion de un grupo de
empresas especializadas en la externalizacién de diferentes fases del proceso de negocios,
tales como a las que se orientan las prestaciones de Contact Center, que han tenido un
crecimiento sostenido a lo largo de la ultima década (Del Bono, 2016).

La etapa que abarca desde el afio 2002 hasta finales del 2008, constituye el periodo
de mayor expansioén de las firmas. Se ha podido constatar ademas que las diez empresas

de comercializacion de servicios mas importantes del pais durante ese lapso eran



companias filiales o subsidiarias de grupos multinacionales, que estaban nucleadas en un
sector dominado por la IED. Estas se impusieron en el mercado local y lideraron la
expansion del mercado de offshoring de servicios (Del Bono, 2010)°

En términos de generacion de empleo, el sector formado por esta actividad posibilitd
el ingreso al mercado laboral de miles de jovenes, que tuvieron la posibilidad de acceder a
un trabajo registrado y formal. Esto impulsado por el inicio de prestaciones de servicios a
usuarios ubicados en Estados Unidos, en Espania, y en otros paises de la regién. Ademas
las empresas asumieron la gestion de informacion y procesos de negocio que con
anterioridad gestionaban directamente las mismas compafias que se transformaron en sus
grandes clientes (bancos, operadores turisticos, operadoras de telecomunicaciones,
empresas de software y servicios informaticos, entre otros) (Del Bono, 2016).

Cuando se acude a los datos disponibles, segun la informacion publicada por la
Camara Argentina de Centros de Contacto (CACC), el sector llegé a la cumbre de su
expansion durante el 2008, generando cerca de 70.000 empleos -Ver Grafico 1-, lo que
supero por gran margen los 45.000 de finales de 2006 (CACC, 2013).

Grafico 1
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Fuente: Camara Argentina de Centros de Contacto (2013), Dossier de prensa, Bs. As.

® A pesar de las fusiones y adquisiciones que se han registrado desde 2002 a la actualidad, la conformacion del sector de
telemarketing sigue estando hegemonizada por grandes firmas internacionales.
Se mencionan a continuacion, las empresas de telemarketing, seguin informacion actualizada al 2015 por la Camara Argentina

de Centros de Contacto: Aegis Argentina; Allus Argentina; Apex America; Arvato; Atento; Cat Technologies Argentina S.A;
Clienting Group S.A.; Hycite; Indicom SA; Multiconex; Next; Plus SA; PYD; Task Solutions; Tecnovoz; Telemercado;
Teleperformance; TeleTech; V/IN Global BPO; Voicenter SA; Xerox.



En lo referido a las exportaciones de servicios, en el afio 2007 representaron un 38%
del total facturado, lo que también forma parte de uno de los puntos mas altos de la etapa
de expansion (Frost y Sullivan, 2008). Pero a finales del 2008, por primera vez se mostro
una tendencia decreciente, este evento marca el inicio de un nuevo ciclo para las ETCC que
reorientaron sus operaciones hacia el mercado interno, durante ese ano las operaciones
offshore descendieron al 33% de la facturacion total del sector (Convergencia 2008).

De alli en mas, esta tendencia de retroceso de las exportaciones de servicios se
profundizé aceleradamente. Los datos sectoriales publicados por la Camara empresarial
-mediados 2013- indican que el peso de la facturacion offshore representé tan solo el 5% de
la facturacion total del sector. El impacto del nuevo enfoque, orientacion hacia el mercado
interno, también se ha manifestado en la informacion sobre la creaciéon de empleo, que
descendié de su punto mas alto en 2008, a 56.200 empleos a finales de 2012 (CACC,
2013).

A partir del 2008, se observa ademas un proceso de relocalizacién masiva de los
centros de llamadas al interior de la Argentina. Segun datos de la Camara Argentina de
Centros de Contacto, para el 2013 el 69% del empleo del sector estaba radicado en el
interior del pais. Esta misma dinamica de relocalizacion, pudo verse también a escala
internacional, ya que ha habido una deslocalizacién de los servicios de teleatencion que se
prestaban desde la Argentina, a otros paises de la regién. En los ultimos afios la region
andina conformada por Colombia y Peru, superaron a los mercados que conforman el cono
sur (Chile, Argentina, Paraguay, Uruguay y Bolivia), no so6lo en el volumen de las
operaciones sino también en la generacion de puestos de trabajo. Actualmente,
Centroamérica y el Caribe, son considerados los nuevos polos de servicios offshore
(Pron-Peru, 2015), donde hace algunos afos han comenzado a instalarse las grandes
empresas multinacionales especializadas en la comercializacién de servicios.

La falta de un relevamiento de datos de forma sistematica, periddica y especifica
dificulta el analisis preciso de la evolucion del sector®, a pesar de ello la exhaustiva
busqueda de articulos periodisticos, conferencias de prensa y trabajos académicos
orientados a las empresas de Contact Center, permiten realizar un acercamiento a la
situacion actual de la Argentina sobre esta tematica.

El mercado de los Call Center, emplearia actualmente 50.000 trabajadores, el 40%
se concentra en la provincia de Cordoba, seguida por Capital Federal con un 20% y

Tucuman, Chaco, Mendoza y Santa Fe que ostentan entre el 14% y el 8% de la fuerza

® A propésito la CACC anuncié que para Julio del 2018 estara disponible el Monitor Estadistico Nacional Sectorial y el indice de
Costos del Sector con el propésito de fortalecer la competitividad de la actividad en el pais. Véase
http://www.cacc.org.ar/la-cacc-implemento-nuevas-herramientas-estadisticas-la-competitividad-los-centros-contacto/
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laboral del sector. La situacién parece ser muy delicada, se estima que cerca del 30% de
esos empleos estan en riesgo. Esto debido a un continuo traslado de las compaiiias a
paises como México, Colombia y Paraguay, sumado al acrecentamiento de la importacion
de servicios por las Pymes locales. En adicion, debe mencionarse que las exportaciones de
servicios que representaban un 38% sobre el total, en el 2007, hoy en dia conforman menos

del 1% de la prestacion total de servicios’'.

3.2 VARIABLES QUE IMPULSARON LA EVOLUCION.

Es a partir del repaso historico y de la exposicion de los primeros datos que puede
empezarse a dimensionar la importancia de las prestaciones de servicios de las que se esta
hablando. Por ello mismo, cabe preguntarse: ;Qué caracteristicas presentaba la Republica
Argentina, a comienzos de siglo? que llevo a la primera concentracién de empresas del
sector en el pais, generando en su punto maximo cerca de 70.000 puestos de trabajo
formal. Asi como también debe indagarse sobre los aspectos que han cambiado desde ese
entonces, lo cual ha desencadenado una sistematica pérdida de puestos laborales por la
emigracion de las compariias a otros paises, principalmente de la regién.

Primeramente puede sefalarse que las firmas prestadoras de servicios de
teleatencion han dejado de encontrar en el pais las condiciones extremadamente favorables
que hallaron a la salida de la crisis econémica del afio 2001. Especificamente, por ese
entonces los salarios argentinos eran los comparativamente mas bajos de toda América
Latina (ATKearney, 2007), habia niveles historicos de desocupacion -segun datos del
INDEC en el 2001 se alcanzé una tasa de desempleo de 21,5%- , y también se contaba con
la existencia de una fuerza de trabajo compuesta por jévenes con buenos niveles de
cualificacion y con mucha necesidad de trabajar. Bajo el escenario de recuperacion
economica que inicid en 2003 han tenido lugar una serie de fendmenos que se considera
han influenciado en el deterioro del sector:

a) Se produjo una paulatina apreciacién del peso frente al délar en términos reales, si
bien no es 100% exacto, el tipo de cambio real otorga un buen proxy de la condicion
de competitividad del pais. El indice de Tipo de Cambio Real Bilateral Estados
Unidos paso6 de 191,36 en enero del 2003 a 86,36 en enero del 2017 -Ver grafico 2-8

7 Sobre estas cuestiones véanse los articulos publicados en
) ) e )

http onista.com/negocios/Por-el-costo-laboral-multinaci
html y tambien en
hitp: i i

a -Qentg[_s'?pageiuz !
8 Para la construccion del grafico se utilizaron datos oficiales del sitio web del BCRA. www.bcra.gob.ar


https://www.cronista.com/negocios/Por-el-costo-laboral-multinacionales-mudan-sus-call-centers-de-Argentina-20170331-0019.html
https://www.cronista.com/negocios/Por-el-costo-laboral-multinacionales-mudan-sus-call-centers-de-Argentina-20170331-0019.html
http://www.iprofesional.com/notas/252876-despido-empleo-desempleo-talento-Se-perdieron-20000-puestos-de-trabajo-en-los-call-centers?page_y=0
http://www.iprofesional.com/notas/252876-despido-empleo-desempleo-talento-Se-perdieron-20000-puestos-de-trabajo-en-los-call-centers?page_y=0
http://www.bcra.gob.ar/
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Fuente: Elaboracién propia en base a datos del BCRA.

b) Ademas hubo un mejoramiento general del nivel de salarios de la economia en su
conjunto. Esta afirmacion puede apreciarse en la linea roja del -Grafico 3-°, la cual
representa el cociente de las variaciones porcentuales -Respecto a Oct. 2001- del

indice de Salarios (IS) -numerador- y del indice de Precios al Consumidor™ (IPC)
-denominador-. Es decir:

[(1S,/1S,) -1]/ [(IPC,/IPC,) -1]

Donde el subindice (b) indica un valor fijo en cada caso, que es el que toman los indices de
Salarios y de los Precios al Consumidor para octubre del 2001, y el subindice (i) hace
referencia a los sucesivos valores que toman dichos indices para los meses posteriores.

La tendencia positiva indica que la evolucién de los salarios respecto a la de los precios ha

sido mayor, siendo esto reflejo de un mejoramiento en la capacidad de compra de los
empleados a través de sus salarios.

® Para la construccion del grafico se utilizaron datos oficiales del sitio web del INDEC. www.indec.gob.ar
" Por la disponibilidad de series histéricas se ha utilizado el IPC GBA
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Grafico 3
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Fuente: Elaboracién propia en base a datos del INDEC.

Las lineas punteadas del grafico muestran las variaciones porcentuales de los indices
respecto al mes anterior (azul para el IS y marrén para el IPC)

La conjuncién de los elementos presentados, sumado a las consecuencias
macroeconémicas de las crisis de 2008, puso un freno a la localizacién de operaciones
offshore en la Argentina.

En segundo lugar, a partir de 2008, como fue mencionado anteriormente, se observa
un proceso masivo de relocalizaciéon de los Centro de llamadas hacia el interior del pais, y
también por fuera de las fronteras nacionales. Sobre esta cuestién pueden resaltarse tres
aspectos:

a) El fendmeno de relocalizacion de las empresas es explicado en parte, mediante la
comprension de la dinamica estratégica de las firmas, la misma se orienta a la
reduccion de costos al escapar del proceso de saturacion de los centros urbanos

-Buenos Aires- donde la competencia por la mano de obra y los altos indices de
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rotacion de los agentes telefonicos se traducian en escasez de recursos humanos'”.
Una vez que se realice el analisis de la estructura interna de las companias -que
tendra lugar en la proxima seccion- se podra comprender como un todo unificado la
orientacion de éste modus operandi, el cual apunta principalmente a la segregacién
de los mercados de trabajo internos y de la accion sindical, entendida esta ultima
como una fuente de poder de negociacion para los trabajadores.

b) Hubo avances muy significativos en términos de proteccion de derechos laborales y

de creacién de “empleos genuinos”. El periodo de post Convertibilidad significé un
cambio de época en lo referente al marco politico-institucional de las relaciones
laborales. El Estado tomé un rol preponderante en lo que respecta a la coordinacion
de las negociaciones colectivas, al pactar incrementos salariales a través de distintos
institutos laborales, y en lo referido a los mecanismos de control, a través de la
aplicacion de diversas medidas de inspeccion y control de las condiciones de
trabajo, asimismo hubo una reorientacién de la justicia laboral (Palomino, 2007).
Estos cambios le dieron un mayor poder al accionar sindical -quedando esto
asentado en el crecimiento de indicadores como las negociaciones colectivas, los
conflictos laborales y las tasas de afiliacion (Palomino y Trajtemberg, 2007,
Trajtemberg et al, 2009; Senén Gonzalez y Haidar, 2009)-.
Durante los afios de gran expansion del sector, determinadas agrupaciones de
trabajadores contribuyeron activamente a instalar un clima de reclamos y de
protestas que se extendid a algunos de los centros de llamadas mas importantes del
pais, a lo que las empresas comercializadoras de servicios de teleatencion
respondieron profundizando el proceso de relocalizacién de llamadas hacia las
provincias del interior y deslocalizando las operaciones a otros paises de la region.

c) Por otro lado, los estados provinciales ocuparon un rol clave en la definicién de la
localizacion de las empresas de Contact Center a partir del 2008 (Moench, 2011).
Provincias argentinas como Tucuman, San Luis y Chacho, impulsaron la radicacion
de centros de llamadas mediante el desembolso de abultados subsidios con el
objetivo de impulsar la creacion de nuevos empleos para las fragiles economias
regionales (Del Bono, 2013), también lideraron las estrategias regulatorias
orientadas hacia la atraccion de las empresas de telemarketing por medio de
diversas ventajas otorgadas para que los centros de llamadas se instalasen en su
territorio: exencion tributaria, subsidios por puesto de trabajo — subsidios parciales en

los salarios de los primeros afos de actividad—, bonificacion de cargas laborales,

" A propésito véase Knorringa, P. y Lee, P. (2006). Globalisation, firm upgrading and impacts on labour. Tijdschrift voor
Economische en Sociale Geografie 97.
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capacitacion de personal, donacion de infraestructura edilicia y aportes para
equipamiento y oficinas. Desde entonces, se generd una verdadera competencia en
términos de la legislacién ofrecida a las empresas comercializadoras de servicios.
Segun datos de la Camara Argentina de Centros de Contacto (CACC. 2013) esto
explica el proceso de relocalizacion masiva de centros de llamadas en el interior de
la Argentina.
Todos los datos presentados reafirman el argumento existente en un incontable niumero de
declaraciones realizadas por empresarios desde el afo 2008 a la actualidad, sobre la
pérdida de competitividad del sector, lo que explica por si mismo la deslocalizacion
internacional hacia otros paises de la region que presentan costos salariales mas bajos y
relaciones laborales mas flexibles. Sobre este punto puede destacarse que, segun la
Camara Argentina de Centros de Contacto, para el afo 2017 el valor por una hora de
trabajo en un Contact Center en Argentina era de US$ 17, en Paraguay de US$ 6 y en
Colombia o Peru de US$ 9.

4 LOS CALL CENTERS ARGENTINOS

En esta seccion se realizara primeramente una descripcion enfocada al interior de las
firmas. La misma abarca datos sobre cuestiones que van desde el tipo de infraestructura
utilizada en las instalaciones, a la descripcion de algunas caracteristicas generales que
permiten agrupar a los empleados que conforman la mano de obra utilizada en diferentes
grupos, asi como también las condiciones bajo las cuales desempefan sus labores.
Posteriormente -en la seccion 5- se procedera a analizar de forma conjunta la informacién
obtenida del analisis de la evolucidn histérica de las firmas como la que se presenta en este

apartado.

4.1 CARACTERISTICAS DEL PERSONAL
En base al ultimo informe (que se tuvo acceso) relevado por la Camara Argentina de

Centros de Contacto (CACC, 2013) podemos distinguir las siguientes caracteristicas del
personal que conforma la mano de obra de las firmas:

e FEI80% de los trabajadores en Argentina tiene estudios secundarios completos.

o El 44% estudia actualmente.

e El 34% son jefes de hogar, por lo que sostienen econémicamente a la familia.

e El 17% tiene algun miembro mas de la familia trabajando en el sector.

e Para el 34% es su primera experiencia laboral formal.
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e EI 76% de la poblacion de trabajadores de la industria son jovenes de 18 a 30 afos y
entre estos el 55% son mujeres.

e Por ultimo si bien no existen datos oficiales de la composicion de la fuerza de trabajo
de la industria en su conjunto, en lo referido al sexo, la bibliografia citada sugiere

que alrededor del 70% de las planillas estan compuestas por mujeres.

Grafico 4
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Fuente: Elaboracién propia en base a datos de CACC, 2013

4.2 DISPERSION EN LOS SALARIOS

En lo referido a las remuneraciones de los empleados del sector, se ha hallado una
gran dispersion. El salario varia primeramente, en funcién de los servicios: atencién al
cliente, soporte técnico y ventas. Se han encontrado diferencias salariales que oscilan entre
un 20% y un 40%, entre un agente de soporte técnico y otro de atencién al cliente. Si
consideramos los CC offshore, también hay desemejanzas entre los agentes bilinglies y los
que atienden a los clientes en espafiol. Otro factor a tener en cuenta son los adicionales que
los empleados pueden obtener al cumplir una serie de metas que varian en funcién del tipo
de servicio prestado, estos pluses se suman al sueldo basico de convenio y oscilan entre un

15% y 40% de la remuneracion total'.

Disparidad salarial en los call centers tercerizados

Variaciones Tipo de servicio (venta, atencién al cliente, help desk).

entre un 15
y hastaun  Estructura de la jornada (horario, dias en que se trabaja, nocturnidad).

40% en

funcion de:  ldioma en que se desempena el agente: espafol/inglés.

"2 Al respecto conslltese la investigacion de Andrea Del Bono (2008) citada en bibliografia
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Bonificaciones segun métricas de cada campana (calidad de atencion,
resolucion al primer contacto, duracion de la llamada, de nivel de ventas, etc.).

Fuente: Del Bono 2008

En base a los datos de la CACC, para el 2012 el salario bruto de convenio colectivo
era de $4062 (36 hs. semanales) mientras que el salario minimo vital y movil (equivalente a
la jornada de 36 hs. semanales) se ubicaba en $2002,5. Por lo que los sueldos de los
agentes de contacto se encontraban un 102.8% por encima. Ademas, si bien la CACC no
ha relevado datos oficiales, si se utiliza la informacion que presenta una reconocida
Calculadora de Salarios Online™, se encuentra que el sueldo medio de Call Center en
Argentina es alrededor de $ 12583 mensuales. Esto es aproximadamente 1.68 veces mas
que el salario minimo vital y mévil (equivalente) que Argentina tiene previsto para julio 2018.
($7500 mensuales para 36hs. semanales)™.

A proposito de los salarios, un tema que no debe pasar desapercibido es el
relacionado costos de los Centros de Contacto, segun datos del propio sector, la
remuneracion a los trabajadores seria la principal componente de la composicion de la

estructura de costos, representando un 70% del costo total (Convergencia, 2007).

4.3 JORNADA LABORAL

Tal y como se describié cuando se hizo analisis de las variables que, en opinién del
autor, han determinado la relocalizacién de las firmas al interior del pais a partir del 2008,
aqui también se hara hincapié en que la forma bajo la cual se organiza el trabajo -en este
caso hablamos de la jornada laboral- es un elemento mas que se encuentra dentro de la
misma dinamica estratégica de las companias que tercerizan servicios, con la finalidad de
reducir los costos de operacion. Por lo que la vigencia de varias estructuras de turnos y
jornadas laborales permiten maximizar la utilizacion de la fuerza de trabajo’®

Una de las primeras y mas estrictas condiciones que reciben quienes aspiran a un
puesto de trabajo en un call center es la de tener "disponibilidad", es decir, un amplio
margen de tiempo para poder ajustarse a las exigencias de la organizacién de los turnos de
trabajo, para trabajar inclusive, algun dia del fin de semana, y para ajustar la jornada laboral

a las "necesidades del servicio". Asi lo revela el investigador Andrea Del Bono (Del Bono

3Se hace referencia a hﬂpﬁ.ﬂneym&gm.aﬂ&aam&a]aﬂg&au_cgmgt

" Informacién obtenida de hitps: 3
'® La presente investigacion, no pretende anallzar Ios aspectos somologlcos que determlnan la maximizacion de la fuerza del
trabajo a través del tipo de organizacion de la jornada laboral, a respecto léase el trabajo Del Bono, 2006 citado en la seccion
Bibliografia
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2006). La variable "disponibilidad" pasa a ser entonces, un requisito fundamental para la
contratacion.

Como en varias otras secciones del trabajo ante el impedimento que impone la
carencia de informacion estadistica oficial, se recurrira en esta oportunidad a una encuesta
que realizé la empresa Clienting Group, en la que se vieron involucradas 54 companiias de
teleatencion. Sobre la pregunta de cuantas horas diarias trabaja el mayor porcentaje de sus
teleoperadores, 49 companias respondieron, respecto a las operaciones que se extienden 5
dias a la semana: 6 horas (41%), 8 horas (18%), 9 horas (19%), 4 horas (10%). Del mismo
modo, 18 firmas realizan operaciones que comprenden 6 dias a la semana, a la misma
pregunta sobre la duracion de la jornada, el resultado fue: 6 horas (67%), 4 horas (11%), 8

horas (11%)'°. Los resultados quedan visualmente plasmados en el grafico 5:

Grafico 5
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Fuente: Elaboracion propia en base a datos de Clienting Group.

Segun se observa, los call centers organizan la jornada laboral de sus empleados
principalmente en turnos de 6 y de 4 horas, aunque también, en el primer caso - de 5 dias a
la semana-, el peso relativo de los turnos de 8 y hasta de 9 horas es muy importante.

Entonces, los datos reflejan que los call centers tercerizados combinan mas de una
estructura horaria, lo que es sinébnimo de un amplio margen de flexibilidad de operacién

para organizar los turnos de trabajo y jornadas laborales.

4.4 INSTALACIONES
Quizas el lector a estas alturas -si ha seguido la linea de hipétesis, que se apoya en

la planificacion estratégica de las companias que tercerizan servicios- ya tenga una buena

'® Sobre remuneraciones en el sector, nota a Joaquin Frias, CCSur/ Call / Contact Centers Media, 6 julio de 2005.
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idea de cuales son las caracteristicas que definen las instalaciones fisicas de las firmas. A
los propdsitos del trabajo servira la siguiente descripcidn un tanto superficial:

Los servicios de Contact Center y de Call Center suelen disponer de plataformas de
trabajo poco costosas, en donde ubican a sus agentes telefénicos. Es muy destacable
ademas, el hecho de que existen diversas empresas que brindan el servicio de alquiler de
infraestructuras destinadas a la actividad, ya sea para proyectos de caracter permanente o
temporal. Esta modalidad propiciaria el desplazamiento hacia zonas de costos mas bajos,
ayudando a las firmas al aprovechamiento de ventajas comparativas derivadas de la

segmentacién de los mercados de trabajo interno. (Holman et al., 2007)

4.5 ROTACION DE PERSONAL

Luego de la revisién hacia el interior de las firmas, también parece pertinente
analizar las tasas de rotacion laboral del sector, que pueden explicarse facilimente a través
de la combinacion de los elementos expuestos hasta el momento. Los estudios encontrados
sobre el tema'’, no solamente la colocan en un nivel que ronda alrededor del 20% - 25%
anual (aun mas alta en los puestos basicos de telemarketing), sino que también mencionan
que la “desercion” de los trabajadores puede deberse a la falta de capacitacion, escasez de
posibilidades de desarrollo de carrera y poca motivacién, ademas recientemente se empezo
a hablar de factores tales como el estrés y el ambiente de trabajo.

Expertos en estas cuestiones sefialan'® que esta realidad impide establecer lazos a
largo plazo con los operadores, lo cual termina influyendo negativamente en su satisfaccion
y en la calidad de atencién entregada diariamente a los clientes finales.

La pérdida de trabajadores no solamente perjudica el nivel de servicio prestado a los
clientes y los vinculos internos de las empresas, sino que ademas resulta ser un elemento
sumamente costoso. Sobre el asunto pueden hallarse investigaciones' que asemejan el
costo de reposicién de un operador (considerando la pérdida de productividad) a tres o
cuatro meses del salario tipico. En base a lo registrado la tasa de abandono de los puestos
de trabajo pareceria atenuarse en las firmas que ofrecen a los empleados la oportunidad de
establecer grupos de resolucién de problemas o de hacer reuniones de equipo periddicas

(en ellas se registran un 50% menos de renuncias de trabajadores).

"Véase a respecto Garro, S. (2008). Flexibilidad laboral, call centers y sindicalizacién en la Argentina postdevaluacién. La
Plata, Argentina: V Jornadas de Sociologia de la UNLP. Y también
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5. LA VISION EN CONJUNTO. CONCLUSIONES

En base a las descripciones expuestas sobre los principales rasgos que caracterizan
la estructura y organizacion de las empresas prestadoras de servicios de Contact Center y
Call Center en Argentina y ademas considerando las evidencias historicas que
corresponden a su proceso evolutivo en el pais, puede identificarse una tendencia que se
opina es generalizada y deliberada, la misma corresponde al asentamiento en regiones
estratégicas -y de forma estratégica si se considera la infraestructura utilizada- de las firmas
asegurando importantes reducciones en costos, basandose en ventajas comparativas que
pueden devenir de la segmentacion del mercado local de trabajo a través de practicas de
relocalizacion y de la seleccion de nichos de: jovenes de entre 18 y 30 afos, desocupados y
preferentemente con secundario completo, y de mujeres mayores de 40 afios solas o con
hijos. Ademas, el hecho de que las estrategias de movilidad se vean respaldadas con
programas de incentivos provinciales también suele ser un factor influyente en la
determinacion de la localizacion de las actividades.

Para mantener el desempefio, una vez efectuada la localizacion de las empresas, el
equilibrio entre el costo y competitividad suele conseguirse a través de la forma
organizacional de la fuerza de trabajo, es decir que, la jornada laboral, el tipo de relaciones
laborales y la naturaleza de los contratos, son los medios con los que disponen los CC para
lograr sus objetivos productivos. En este aspecto la flexibilidad salarial cuenta con un papel
protagonico, asi como también el costo salarial en relacion con las regiones cercanas.

Lo hallado en la literatura®® también determina que, cuando se estudian los contratos
de subcontratacion de las ETCC, puede observarse que estas firmas afrontan una gran
presion, ya que sus ganancias dependen de ofrecer bajos presupuestos para vencer a sus
competidores y obtener los contratos. Por lo que la necesidad de mayor flexibilidad en el
nivel de la empresa suele traspasarse a los empleados, ya que el trabajador subcontratado
-como sefialan las investigaciones sobre el topico- resulta mas econémico por las menores
remuneraciones que percibe. En tal sentido la flexibilidad salarial parece ser un factor clave
como mecanismo de ajuste, esto se justifica en el hecho que estamos hablando de una
actividad intensiva en mano de obra (70% del costo total son salarios).

La meditacion sobre las reflexiones alcanzadas en este punto, concluye en una
bastante precisa explicacion del porqué de la dinamica histérica de las firmas, caracterizada
por una fuerte afluencia de empresas tercerizadoras de servicios a inicios del corriente siglo
-cuando las condiciones eran las que pueden considerarse ventajosas para el desarrollo de

este tipo de actividades-, seguida de una relocalizacién masiva ante la aparicidon de

% A propésito véase el trabajo de Del Bono 2008, citado en bibliografia.
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rigideces en el mercado laboral aparejado de un incremento de los salarios en relacion con
los paises de la region.

Antes de realizar analisis de las implicancias de las regulaciones al mercado laboral,
merece el esfuerzo elaborar unos parrafos apoyados en la siguiente consideracion: El
hecho de que los servicios requeridos por lo general no demandan gran complejidad, nos
sugiere que la politica de reclutamiento de los CC no apunta a la busqueda de personal con
una determinada formacion. Ademas el sector otorga la posibilidad de reinsercion a la
formalidad laboral al incorporar mujeres de mediana edad, en general solas o con hijos, asi
como también provee a miles de jovenes la oportunidad de encontrar en los Contact Center
su primer empleo “en blanco”.

Los Call Center y Contact Center representan una puerta de ingreso para los
jévenes que se incorporan al mercado laboral. Asi como también lo hacen para las
personas de mediana edad que reingresan al mercado de trabajo luego de haber
atravesado situaciones de desocupacion y para mujeres que en algun momento se retiraron
de éste -especialmente para dedicarse a la crianza de sus hijos-. Los datos obtenidos
parecen avalar esta afirmacion, ya que la fuerza de trabajo empleada es mayoritariamente
femenina, las mujeres representan aproximadamente el 70% de las plantillas. Asimismo, la
presencia de jévenes es el otro rasgo caracteristico del sector, fundamentalmente
estudiantes universitarios de entre 18 y 30 afios. También, el hecho de que los servicios de
teleatencién puedan prescindir de la valoracion de las caracteristicas fisicas de los
trabajadores, favorece la contratacion de grupos sociales que no entran dentro del estandar
de los perfiles socialmente privilegiados por los servicios que requieren del contacto directo
con el publico, a las mujeres se le sumarian las personas con discapacidad, gays, lesbianas
transexuales, obesos, negros, etc. (Venco, 2009; Freitas, 2010). Ademas considerando la
informacion sectorial disponible, se sabe que el 34% de los empleados de los Call Centers
esta afrontando su primera experiencia laboral.

De igual modo es relevante saber que en la Republica Argentina, trabajar en un call
center significd -en muchos casos- una salida laboral para personas que se encontraron en
una situacion dificil debido a la severa crisis econdmica de principios de siglo, cuando se
alcanzaron tasas de desempleo que llegaron a superar el 20%. Ademas una vez ya iniciada
la recuperaciéon econdémica - por mediados 2005-, la industria de call centers se ubico entre
los mayores demandantes de "primer empleo”. En base a una valoracién del propio

Ministerio de Economia, la mencionada fué una de las industrias que mayor cantidad de
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empleos generaba en Argentina, a tal punto de ser comparable a la industria automotriz o el

supermercadismo?' .

6. REGULACIONES AL MERCADO LABORAL

Se pretende que a través de esta seccion la presente investigacion realice un aporte
sirviendo como medio reflexivo sobre las regulaciones al mercado laboral y el accionar
sindical. En el apartado 3.2 -Variables que impulsaron la evolucion.- se realizé un primer
acercamiento a la complejidad que comprenden los nuevos desafios afrontados por los
grupos sindicales y por el mismo Estado?*- al momento de establecer el marco legal que
regula las actividades- ante la busqueda de un equilibrio entre proteger los derechos e
integridad fisica de los trabajadores y promover la localizacion de las compafias en la
region de interés.

Lo expuesto hasta aqui basta para concluir que frente un escenario global cambiante
las condiciones de negociacién y las relaciones laborales, no pueden ser las mismas que
las utilizadas en el pasado, el intento de su reaplicacion, como se ha visto, derivé en la
relocalizacién masiva de las empresas del sector. Se necesita un sistema de promocién de
garantias para el trabajador que priorice -no ante la salud del empleado, pero si sobre las
rigidas y ya anticuadas relaciones laborales- la dinamica flexible y cambiante con la que
operan las nuevas empresas a escala global y la potencial generacion de puestos de trabajo
que puede traer el establecimiento de firmas que accionen bajo esa légica.

En este sentido, se sera critico de gran parte de la bibliografia utilizada, la cual
mayoritariamente se ha enfocado en la “precarizaciéon de las relaciones laborales y en la
debilidad que acarrea, en el plano de la negociacion de las condiciones de trabajo, la
dinamica de deslocalizacion de las firmas que tercerizan servicios” en vez de abordar el
estudio bajo una visiébn que anteponga los beneficios, en términos de mejoras del tejido
productivo y de creacion de empleos, para los paises que son receptores de estos flujos,
propiciando asi el alcance de conclusiones que armonicen la mecanica del capitalismo

globalizado con la mantencién y el mejoramiento de las condiciones laborales alcanzadas.

21 Esta situacion explica el hecho de que se despierte un fuerte interés de los organismos gubernamentales -a nivel nacional y
provincial-, debido a sus potenciales de produccion y de creacion de empleos. Recientemente, el Ministro de Economia
destaco la importancia de la industria de los call centers. Véase: “Llevamos 37 meses, algo mas de tres afios, de expansion de
la produccion”, discurso del ministro de Economia y Produccion, Roberto Lavagna, Sociedad Rural el 22 de junio de 2005.

2 Para un recorrido histérico completo y un andlisis sobre los desafios que afronta la accion sindical del sector de empresas
tercerizadoras de servicios en Argentina, véase el trabajo de Del bono 2016 citado en bibliografia
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6.1 UNA NUEVA VISION.

Si bien la adaptabilidad de la mano de obra al cambiante entorno, depende en gran
medida de proporcionar a los trabajadores individuales las habilidades y recursos que
necesitan para navegar en un mercado laboral en rapida evolucion, también se requiere que
los empleadores y los trabajadores colaboren para adaptarse a las condiciones cambiantes.
En particular -a los fines del trabajo- se pretende hacer énfasis en esta cuestion, ya que es
probable que el ajuste del mercado laboral al cambio estructural avance con mayor facilidad
y deje menos trabajadores atras si los sindicatos u otras formas de representacion permiten
que se tengan mas en cuenta los intereses de los trabajadores.

Sobre esta orbita las reflexiones alcanzadas por los recientes estudios de la OCDE,
indican que en los ultimos afios se han producido grandes mutaciones en el proceso de
representacidon y negociacion colectiva. Esto vendria a ser, una respuesta a los cambios
tecnolégicos y organizativos, la globalizaciéon y la aparicion de nuevas formas de trabajo,
entre otros factores. En muchos paises de la OCDE, estas variables en combinacion con
importantes reformas de politica, han llevado a una descentralizacion de la negociacion
colectiva. Que junto con una disminucién de larga data de las tasas de afiliacion sindical y
una mayor individualizacion de las relaciones laborales, han puesto a prueba la pertinencia
y el funcionamiento de los sistemas de negociacion colectiva en algunos paises. Al mismo
tiempo, surgen nuevas formas de dialogo social, de organizacion colectiva y negociacion
para enfrentar los desafios planteados por las nuevas formas de trabajo (OCDE, 2017).

Una condicién previa para analizar las opciones de politica del mercado laboral es
evaluar con exactitud el ejercicio del mismo. Esto a su vez, en un nuevo y cambiante
escenario requiere de un marco conceptual que permita medir su desempeno de una forma
mas amplia, se necesita una evaluacion comparativa profunda, que vaya mas alla de la
evolucién agregada del empleo y el desempleo. Para ello, el marco conceptual que ha sido
desarrollado para la nueva Estrategia de Empleo de la OCDE? define el desempefio del
mercado laboral bajo tres dimensiones: la cantidad y la calidad del empleo, la inclusion del
mercado de trabajo, y la resiliencia y adaptabilidad. En la siguientes secciones se evaluaran
brevemente algunas de las implicancias y conclusiones que se han obtenido de la tercera
dimensién y como las mismas pueden ser utiles para impulsar la industria de la

tercerizacion de servicios de Contact Center y Call Center en la Argentina.

6.2 RESILIENCIA'Y ADAPTABILIDAD

% | a Estrategia de Empleo de la OCDE ha sido una referencia clave para orientar las politicas nacionales del mercado de
trabajo en los paises de la OCDE desde su adopcion en 1994. Actualmente se esta reevaluando y actualizando y se espera
que la nueva Estrategia de Empleo se presente a los gobiernos de los paises miembros. para su adopcion en junio de 2018.
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La adaptabilidad y resiliencia hacen referencia a la efectividad con la que los
individuos y las sociedades se amoldan por un lado, a los choques que surgen como
resultado de shocks econdmicos negativos y del continuo proceso de creacion y destruccion
de empleos, y por otro lado, a los cambios estructurales de largo plazo derivados de una
serie de tendencias globales tales como el cambio tecnolégico y demografico, el clima vy la
globalizacion. En este sentido, los hallazgos clave que surgen del analisis empirico? indican
que:

Las politicas e instituciones del mercado laboral moldean el impacto de los choques
econdémicos en el empleo y el desempleo al afectar el grado en el que las empresas
absorben los descensos en la demanda a través de menores ganancias, ajustes en salarios
y tiempo de trabajo. En particular, determinan el grado de acumulacion de la mano de obra
y el modo bajo el cual se lleva a cabo el ajuste, si es a través del margen intensivo, en
términos de tiempo de trabajo y salarios por hora, o por el margen amplio, entendido este

ultimo como el numero de puestos de trabajo:

e Una legislacion mas estricta de protecciéon del empleo hace que la tasa de
desempleo sea mas sensible a un shock dado, al promover el uso de contratos
temporales y la reduccién del numero de personas empleadas con contratos
regulares en la recuperacion posterior. Luego del shock, el efecto directo reduce la
disminucion del desempleo, ya que debilita los incentivos para reclutar trabajadores
con contratos permanentes, impulsando que los empleadores dependan mas de los
trabajadores con contratos temporales. Por lo que, una alta incidencia del trabajo
temporal amplifica la respuesta de desempleo a los shocks de demanda agregada.

e Una mejor coordinacion de los acuerdos de negociacion colectiva entre sectores o
empresas puede ayudar a reducir el impacto de un shock adverso sobre el
desempleo a corto plazo, facilitando ajustes en los salarios y el tiempo de trabajo, de
modo que se puedan evitar los despidos. Tener sistemas de negociacion salarial
centralizados o coordinados puede ayudar a que dichos ajustes sean mas
aceptables para los trabajadores al garantizar que sean de base amplia y, por lo

tanto, que se compartan de manera mas equitativa®.

24 El modelo empirico que utiliza la OCDE en su analisis relaciona la respuesta de los resultados del mercado laboral a los
cambios en el PIB con los diferentes escenarios de politicas en los paises. Considera simultdneamente las siguientes politicas
e instituciones del mercado laboral: la rigurosidad de las disposiciones de proteccion del empleo para los trabajadores
regulares, la tasa de reemplazo promedio de las prestaciones de desempleo, la tasa de cobertura de los convenios colectivos y
una medida del grado de centralizacion y coordinacion salarial negociacion. Los resultados se visualizan al centrarse en la
funcion de respuesta al impulso durante los primeros cuatro afios tras una disminucién del 1% del PIB en diferentes entornos
institucionales.

25 y¢ase Smith (2015), citado en bibliografia para una discusion sobre los efectos en el bienestar de las reducciones de
ganancias individuales versus las de base amplia.
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También es importante considerar que en la literatura (Breemersch et al., 2017) no
se muestra hallazgo sobre la existencia de relaciones sélidas entre el control de las
instituciones del mercado laboral -como la fortaleza de los sindicatos, la rigurosidad
de la legislacion de proteccion laboral (EPL) y el salario minimo- y la polarizacién®
en las industrias. A pesar de ello, si bien estas instituciones podrian no tener un
efecto directo, bien podrian alterar el efecto que tienen la tecnologia y la
globalizacién sobre el mercado laboral. Sobre este punto el resultado es
tedricamente ambiguo:

Primeramente, puede esperarse que una proteccion mas estricta del empleo,
desacelere los ajustes causados por las tendencias consideradas. Sobre esta misma
linea, los paises con alta EPL y densidad sindical tendrian una menor polarizacion.
Del mismo modo, un salario minimo mas alto generaria una ralentizacién de la
reasignacion del empleo. Sin embargo, la contracara de esto bien puede
considerarse que sea un mayor desempleo -dejando de lado los efectos nocivos a la
productividad relativa que acarrea la no adaptabilidad a las nuevas tecnologias-.

Por otro lado, es mas probable que las empresas utilicen la tecnologia para
reemplazar a los trabajadores cuando enfrentan las rigideces impuestas por
regulaciones mas estrictas o sindicatos mas fuertes. Diversas investigaciones han
demostrado que los costos mas altos generados por las regulaciones excesivamente
estrictas del mercado de trabajo pueden inducir a las empresas a aumentar la
intensidad del capital utilizado (Alesina y Zeira, 2006; Cingano et al., 2015). Bajo
esta hipotesis, por lo tanto, un EPL mas estricto y uniones mas fuertes podrian

asociarse con un efecto mas fuerte de la tecnologia sobre la polarizacion.

6.3 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES PRACTICAS

Las conclusiones alcanzadas sobre la influencia que ejercen las instituciones que

regulan el mercado laboral lleva a revalorizar su papel en las aplicaciones practicas. En este
sentido e intentando no caer en una reflexién esquematica que considere un Unico ritmo y
I6gica de evolucion, se opina que en lo que refiere al mercado laboral debe elaborarse una
estrategia de largo plazo que tenga consistencia técnica y sustentabilidad econémica. Pero
por sobre todo que tenga foco en el incremento y mantenimiento de la competitividad del
sector. Propiciando la generaciéon de empleo a través de la reduccion a las contribuciones

patronales y costos salariales; disminucion de los costos de las ART y la generacion de un

% |a polarizacién del mercado laboral implica una disminucién en la proporcién de empleos de nivel medio y salario medio en
relacion con empleos con niveles de capacitacion y salario mas altos o mas bajos.
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convenio unico y especifico de la actividad en todo el pais, que ayude a reducir la
judicializacion del sector?’.

En términos de las negociaciones, como se ha visto, los acuerdos de caracter
colectivo entre sectores o empresas puede ayudar a reducir el impacto de un shock adverso
sobre el desempleo a corto plazo, facilitando ajustes en los salarios, el tiempo de trabajo y
su aceptacion, evitando asi los despidos. Pero, el establecimiento de un mecanismo de
negociacién salarial colectivo dependera en gran parte de la predisposicién sindical.

Por ultimo y siguiendo en la misma sintonia, sumado al hecho de que las
regulaciones excesivamente estrictas al mercado laboral puede inducir a las empresas a
desplazar trabajo por capital, en sentido amplio se concluye que los mercados laborales
mas flexibles promueven una mejor dindmica de adaptabilidad a los cambios estructurales y

por ende una menor tasa de desempleo de largo plazo.

7. BREVE ANALISIS DEL AGLOMERADO GRAN ROSARIO

Para concluir con los objetivos propuestos, en los siguientes parrafos se realizara
una reflexion sobre el Aglomerado Gran Rosario®, la misma se basa en algunas de las
caracteristicas que presenta la region, que indicarian que puede ser especialmente apta
para el asentamiento de empresas tercerizadoras de servicios y que esto a su vez,
colaboraria en la mitigacién de algunas preocupaciones en lo referido al mercado laboral
por la capacidad de generacién de empleos del sector.

La recuperacién econdmica que tuvo lugar desde el ano 2003, impactd
favorablemente en las condiciones del mercado de trabajo del pais y de la provincia de
Santa Fe, como consecuencia de ello los indicadores laborales comenzaron a presentar una
importante mejora hasta el afo 2007.

En el periodo que delimitan los afios 2007 y 2014, se ha visto un incremento tanto
de la oferta como la demanda de trabajo y la de categoria ocupacional “asalariados”, todo
esto acompanado de un crecimiento econdmico. A pesar de ello aun persisten porcentajes

importantes de jévenes que no logran insertarse en el mercado laboral®.

" A propésito la CACC logré homologar en Cérdoba un convenio colectivo especifico de la actividad. A lo que, “dicen los
empresarios, habria ayudado a bajar la alta judicializaciéon que tenia el sector producto de estar en una zona gris que tenia

% |a seccion se basara en la informacién presente en el trabajo “El empleo en Rosario y su regién: avances y retrocesos de la
ultima década” 1a ed., Municipalidad de Rosario. Consejo Econdmico y Social de Rosario, 2017.
» Se hace referencia a personas de entre 18 y 24 afios, en comparacién con el grupo etareos el de los adultos cuyas edades

se encuentran entre los 25 y los 44 afos, y otro grupo que comprende a quienes poseen entre 45 y 64 afos.
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http://www.iprofesional.com/notas/252876-despido-empleo-desempleo-talento-Se-perdieron-20000-puestos-de-trabajo-en-los-call-centers?page_y=0
http://www.iprofesional.com/notas/252876-despido-empleo-desempleo-talento-Se-perdieron-20000-puestos-de-trabajo-en-los-call-centers?page_y=0

Los datos obtenidos indican que en el periodo 2007-2014 el porcentaje de jovenes
que solo estudian ha pasado del 69% al 59% en el AGR. También que las posibilidades de
acceder a un empleo tuvieron importantes variaciones para los mismos, ya que entre los
afios 2007 y 2011 la tasa de empleo joven disminuydé 14 puntos porcentuales, con un
importante repunte entre los anos 2011 y 2014.

En lo referente a la tasa de desocupacion, la misma muestra una tendencia
declinante en todos los grupos etareo. Aunque debe mencionarse que en el AGR, se situa
en todo momento por encima de la del Total de los Aglomerados Urbanos (TAU). Ademas,
el desempleo de los jévenes presenta en todo el periodo porcentajes que resultan en
algunos casos el doble o el triple que la tasa de desocupacion de los mayores de 18 afios
-Ver Gréfico 6-.

Grafico 6
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Fuente: Municipalidad de Rosario y Consejo Econémico y Social de Rosario (2017)

Esta situacién podria originarse en el hecho de que la busqueda del primer empleo
por parte de los jovenes, erige uno de los procesos mas dificiles por los que deben
atravesar en su intento de insertarse laboralmente, ya que el mercado les exigen un alto
nivel de calificacion y considera la experiencia previa como un requisito fundamental. De
esta forma, se genera una especie de circulo vicioso, cuya manifestacion es el elevado
porcentaje de buscadores de trabajo (Castagna et. al., 2013).

En este punto se hacen evidentes las conclusiones que pueden alcanzarse. Las
empresas de Contact Center basan en parte su localizacién en la seleccién de nichos de
joévenes de entre 18 y 30 anos, desocupados y preferentemente con secundario completo.
Si ademas se considera que -como fue mencionado anteriormente- los servicios requeridos
por las firmas por lo general no demandan gran complejidad, y que por ende el régimen de
reclutamiento de los CC no apunta a la busqueda de personal con una determinada

formacion, la potencialidad de promover la localizacion de las empresas en el Aglomerado
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Gran Rosario deberia ser tomada en consideracion al momento de realizar el disefio de

politicas.
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