56
Transformaciones del tral?aJO-
deslocalizacion, resistencia... B
Deslocalizacién de empleos de

24 : transformaciones SOCIOLOGIA DEL TRABAJO
SEIVAELOS. Sentidestyitra ; - NUEVA EPOCA / INVIERNO 06
del trabajo ' . .

Repensar la resistencia en el trabajo |
o buscando al trabajador perdido: un

O
o O g
estudio de caso en telemarketing & - Ny,
: L
. . e m o \;&
Transiciones de la escuela al trabajo = ) -
. . r o h
tras la finalizacién de la ensefianza = — &
secundaria obligatoria ‘
Disidencias y marginaciones de las 3
mujeres en el sindicalismo espariol <
fl:Estr%Feglas de. Supervivencia de ]ag e
a [ ]
amilias tEabaJadoras en la POsguerra s
civil espafiola (1939—1958) ®
E=
==
1]
=
'
=
ISSN 0210-8364 L
" ! 00056 IE
97778402 10865 WM" H




Sociologia del Trabajo

Revista cuatrimestral de empleo, trabajo y sociedad
Direccion

Juan José Castillo

Santiago Castillo

Consejo de Redaccion

Amaldo Bagnasco, Dipartamento di Sociologia, Universidad de Turin.
Juan Jose Castillo, Dpto. de Sociologia Ill, U. Complutense, Madrid.

Santiago Castillo, Dpto. de C. Politica y de la Admon. Ill, U. Complutense, Madrid.

Daniel Cornfield, Work and Occupations, Vanderbilt University (Estados Unidos).
Michel Freyssenet, CSU-IRESCO, CNRS, Paris.

Enrique de la Garza, uawm, Iztapalapa, México.

Juan Manuel Iranzo, Dpto. de Sociologia, Univ. Plblica de Navarra.

llona Kovacs, Istituto Superior de Economia e Gestao, Lisboa.

Marcia de Paula Leite, Universidade de Campinas, Brasil.

Ruth Milkman, Institute of Industrial Relations, ucta, Estados Unidos.

Alfonso Orti, Dpto. de Sociologia, U. Autdnoma, Madrid.

Andrés Pedrefio, Dpto. de Sociologia, Universidad de Murcia.

Michel Pialoux, Centre de Sociologie Européenne, epHeSS, Paris.

Ludger Pries, Ruhr-Universitat Bochum, Alemania.

Helen Rainbird, School of Social Studies, University College Northampton, RU.
José M: Sierra, Dpto. Geografia, Urbanismo y O. del Territorio, Univ. Cantabria.
Agnes Simony, Lorand Eotvos University, Hungria.

Jorge Uria, Dpto. de Historia Contemporanea, Universidad de Oviedo. A
Fernando Valdés Dal-Re, Dpto. de Derecho del Trabajo, U. Complutense, Madrid.
Imanol Zubero, Dpto. de Sociologia I, Universidad del Pais Vasco, Bilbao.

Direccidn de la redaccion de la revista

Revista Sociologia del Trabajo. Facultad de Ciencias Politicas y Sociologia.
Universidad Complutense

Campus de Somosaguas. 28223 MADRID
Editor

Siglo XXI de Espafia Editores, S. A., Menéndez Pidal, 3 bis. 28036 Madrid
Teléfonos: 91 562 37 23 - 91 561 77 48. Fax: 91 561 58 19
E-mail: sigloxxi@sigloxxieditores.com

Suscripciones

MUNDI-PRENSA LIBROS, S. A.

Castell6, 37. 28001 Madrid

Teléfono: 91 436 37 01. Fax: 81 575 39 98
E-mail: suscripciones@mundiprensa.es

R

¥ 2

NUEVA EPOCA

Invierno de 2006

SUMARIO

Del Bono, Andrea, Deslocalizacion extraterritorial de empleos del sector
servicios. Sentidos y transformaciones del trabajo ...

Calderon, José Angel, Repensar la cuestion de la resistencia en el trabl.go.
o buscando al trabajador perdido: un estudio de caso en el sector del te-
lemarketin oo el DS e e = R Bl s e ST

i i j i Bataller
Garcia Gracia, Maribel, Marino Pareja, Rafael y Casallj i Ba g, ];
P - - G e -

Joaquim, Transiciones de la escucla al trabajo tras la finalizacion
ensefianza secundaria OblIZALOTIA «..ccveerumiursiemmsmnnineassenmnn s

bog ; T ores en el
Diaz Sanchez, Pilar, Disidencias y marginaciones de las muje
SINAiCAlISTNO ESPANOL .- orv e emnnnnmrasrasassonasmbnsmonsnasasstasaszebsst i e

ey s + s familiz
Vilar Rodriguez, Margarita, Estrategias de supervivencia dc lils.m]::i;.;;
trabajadoras en el marco laboral hostil de la posguerra civil €spa
TRy i R SRR o T

)
(9%}

\"en



A los colaboradores

Extension: Las colaboraciones, articulos o notas no deberin exceder de 25 pagi-
nas mecanografiadas a doble espacio (30 lineas x 70 espacios, lo que incluye referencias,
cuadros, etc.) v habrin de venir acompanados necesariamente de un resumen de unas
diez lineas. Una copia en disquete, en cualquier programa de procesamiento de textos,
es imprescindible.

Los articulos se enviaran por triplicado: 3 copias en papel.

Para las formas de cita y referencias bibliogrificas, los autores deben remitirse a los
articulos publicados en este (o en cualquier otro) nimero de ST.

Los autores indicarin claramente su nombre completo y el lugar de trabajo v di-
reccion postal, asi como su e-mail, en su caso, que quieren que figure al pie de su co-
laboracion.

Deberin dirigirse a Redaccion de la revista SOCIOLOGIA DEL TRABAJO, Fa-
cultad de Ciencias Politicas y Sociologia, Universidad Complutense, Campus de So-
mosaguas, 28223 Madrid.

ST acepta para su eventual publicacién réplicas o comentarios criticos a los trabajos
que publica. La extension de estos textos no debe sobrepasar las 10 piginas.

Tanto articulos como notas o réplicas son evaluados por dos expertos, miembros del
Consejo de Redaccion o exteriores a él.

Los autores recibirin, oportunamente, comunicacion de la recepcion de sus trabajos,
notificindoseles con posterioridad su eventual aceptacion para la publicacion.

ST lamenta no poder mantener correspondencia sobre los textos remitidos al Con-
sejo de Redaceién, ni devolver originales ni disquetes.

Los autores recibirin, al publicarse su texto, 20 separatas, ademis de 2 ejemplares del
nimero en ¢l que se publique su articulo; indiquen con claridad la direccién postal.

Todos los articulos publicados en ST, incluidos los traducidos, deben ser originales,
para ser sometidos al Consejo de Redaccion.

Los resimenes-abstracts de los articulos publicados en ST se recogen en
ECOSOC-CINDOC y en Sociological Abstracts.

PRECIO DEL EJEMPLAR:

* Espafia: 12 € IVA incluido

* Europa: 13,50 € IVA incluido
* Resto del mundo: 158

Sociologia del Trabajo
Nueva época, niim. 56 - invierno de 2006
Edita: Siglo XXI de Espana Editores, S. A.
Menéndez Pidal, 3 bis - 28036 Madrid
© Sodologia del Trabajo
© Siglo XXI de Espana Editores, S.A.
Madrid, marzo de 2006
ISSN: 0210-8364
Depésito legal: M. 27.350-1979
Fotocomposicién e impresidn: EFCA. S A.

Parque Industrial «Las Monjas». 28850 Torrejon de Ardoz - Madrid
Printed in Spain

ex

| O, 8 ¥5 Wy @

Andrea del Bono *

Introduccidon

La tendencia actual de deslocalizacién extraterritorial de empleos del
sector servicios abre las puertas al debate sobfe eI’impacto prov_ocado
por la “exportacién” de puestos de trabajo mas alla de las fronteras n]i_
cionales y sobre las consecuencias que habra f:l’e tener, a medlall"lo Piér'1
20,la anunciada profundizacién de esta situaczon. Sila externa 1235 5
de actividades fue la estrategia que contribu‘){o en fornlfl c_;ntlcadzf iias
nir cual habria de ser el perfil socio-productivo de las u!tlmas e;a]é_
del siglo xx, la deslocalizacién extraterritorial del trabajo es und :]I 5
meno que ha comenzando a cobrar ar'nphtud en lo que vzi S
glo xx1'. Quizas podriamos afirmar, sigul_e:ndo en este punto emjstque
de Gereffi y Sturgeon (2004), que es posible que no estemos

i i , Ar entl-
¥ Consejo Nacional de Investigaciones Cientificas Yfécnlgiégcng)guﬁn%s Ai-
na). Investigadora del CEIL-PIETTE; Saavedra, 15, PBy 4.” p1so. v
res. Argentina. Correo electronico: adelbono@ceil-piette.gov-ar. diferenciadas: en el

! Externalizacién y deslocalizacién constituyen dos esf'[rr:[eg]a:isdflema de “fabricar ©
Primer caso se trata de la opcién que escogen las empresas ; t:erminado segmento de
comprar”, esto es, dejar en manos de proveedores t.?xtc:l'nC)S‘ de qon Pmduccién o del
la produccién; en el segundo caso, se hace referencia al traslado i v Sturgeon, 2004).
suministro de un servicio fuera de las fronteras nacionales (Gerefl'y

: : -32.
Sociologia del Trabajo, nueva época, nim. 56, invierno de 2006, pp- 3-3



4 Andrea del Bono

frente a una amplificacion de la externalizacion que conocimos en los
anos noventa, ingresando en una etapa de global outsourcing. Tratando
de evitar la adopcion de nociones que pueden invitar a malentendidos
conceptuales, podriamos mencionar que no se trata sélo de una cues-
tion de externalizacion. Desde luego que la tendencia a la migracién
de los empleos del sector de servicios esta vinculada con la cuestion de
la externalizacion, pero no es idéntica a ella. Obsérvese, por ejemplo,
que si bien las empresas que deciden deslocalizar empleos de servicios
a destinos lejanos optan frecuentemente por externalizar estas funcio-
nes, en muchas otras ocasiones el trabajo sigue efectuandose interna-
mente (in house), en alguna filial de una misma empresa ubicada en
otra parte del mundo. Asimismo, y este punto es mas evidente, la no-
cion de externalizacion se asocia directamente con procesos de rees-
tucturacion empresarial en los que los empleados permanecen en el
mismo pais, mientras que los empleos externalizados pasan a otras
compaiiias. Finalmente una altima observacién, que refleja el enfoque
con el que se estructuran las piginas que siguen, sera simplista asumir
que el problema (en términos socioldgicos) de la deslocalizacién extra-
territorial se limita al traslado de empleos desde los paises centrales del
capitalismo avanzado hacia paises periféricos, es decir, entender el
problema de la deslocalizaciéon como una cuestion Norte-Sur; de he-
cho. en la actualidad, el pais con el mercado mas grande de servicios
de tecnologias de la informacion deslocalizados es Irlanda, con India
en segundo lugar, pero seguida de cerca por Canadi e Isracl 2.

Ahora bien, sintetizando, es precisamente la vigencia de este upo
de cuestiones lo que incentiva el debate académico, con preguntas
renovadas por los nuevos problemas que plantea la tendencia actual
de deslocalizacion; desde luego, el cambio econémico, politico y cul-
tural que todos resumimos hoy en el término globalizacién es el con-
texto que enmarca dicho debate. Durante las altimas décadas se ha
analizado detenidamente el impacto de la globalizacién econdmica
sobre el mundo del trabajo, se han identificado y discutido sus su-
puestos fundamentales, asi como sus alcances y resultados *. Parafra-

2

3 t‘\'l'gunas de estas cuestiones claves para acercarse a la problemitica de la deslo-
cnh'zacmn las hemos consultado en Estratcgia de la UNT en un mercado laboral que se glo-
baliza. La revolucién global de la movilidad. UNI, 2005. La UNI, Union Network Interna=
tional, es la Internacional de los trabajadores de los servicios del siglo xxi. Tien¢
15,5 nll!l?ncs de miembros. Con cerca de 900 sindicatos, en la actualidad, la UNI es 1a
agrupacion de sindicatos individuales mas grande del mundo.

3 = . B .
. En realidad, se han discutido todos los aspectos (y significados) de la globali-
zaci16n, no sélo su impacto sobre el mundo del trabajo. Como han senalado Giddens
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seando a Ulrich Beck (2000: p. 18), 111.c:ncioncm.os un par de c!cm.cn_—
fos medulares del escenario cconénucolglobullzado en el que VIYI_
mos: ‘en primer lugar, hoy en dia es posible exportar puestos de]t} a—
bajo alli donde son mis bajos los costes laborales y las cargas fiscales a
la creacion de mano de obra; en scgundo lugar, estamos en cond;cw—
nes (a causa de las nuevas técnicas de informacion, que llegan m?tn
los dltimos rincones del mundo) de desmenugar los productos y las
prestaciones de servicios, asi como de repartir trabajo por todo el
mundo, de manera que las etiquetas nacionales y empresariales nos
pueden inducir facilmente a Satorade e e

Pensamos, entonces, que es necesario seguir avanzando e fa re-
flexion sobre los nuevos escenarios Iaborale’s que se plantean a partir
de las posibilidades actuales de deslocalizaci_on extratcrnéczrfll,gi“q;cj
este proceso revela muchos de los rasgos importantes de ¢ o-‘ : é]e
cién de la economia contemporanea: nos obliga a pensar ¢ .tuna-d )
la competitividad internacional en tén}linos dc l‘a crecnentec;ntea’ 1;;
pendencia existente entre las economias capng}wtas a_vml]za asb)1_os.
paises periféricos; nos anima a dirigir la atencion hac:a’ o;;f;;qj o
los salarios y las habilidades que se asocian a €sas ém‘.vasdeméshnos
trabajo emergentes en diferentes partes del mun ? y,.a < L,w 2
plantea un fértil campo de reflexion acerca de la Frma tjc i(zicnfi_
(re)organiza la produccion a escala global y sobre la (l)rml::mares s
ficar los lugares donde se crea el valor de las cosas (l?s ) :(DGerefﬁ :
vez mis dispersos donde se crean los nuevos en;po(,sos A
Sturgeon, 2004; Gereffi, Humphery y Sfurgeon, .-0" »),' 1ce1:ca e
este articulo pretenda ser una contribucion a la ‘r’eﬂcg.lolgr‘vmos R
complejidad de las formas actuales de produccion de s

. e o se utlizaba.
y Hutton (2001), “Hace unos anos era un término que Prjmcldl:l::éit:ln el que no se
Ahora se ve en rodas partes. No creo que haya un sp}o pais L(l; Cl del término es la prue-
hable constantemente de la globalizacion. La dl_ﬁmon ‘mun ia r ;ucvns S i
ba del propio cambio que expresa. Estin ocurriendo cosas muiuqciéﬁ provoca, €5, de
* Esta constatacién, la perplejidad intelectunl_ que esta si 3 ;ic los Gltimos aios,y
hecho, uno de Jos impulsos de nuestro trabajo de invesngacior viculo en el que se
a ello se refirieron Castillo et al. (2003: pp- 157_138):-?;_11 u\?;:di:l es cada vez mis
plantearon los ejes problemiticos del Proyecto TRABIM: d‘,)',ﬁ—l fabrica o construye
dificil saber (y mucho menos ver) quién hace que, quIBIics S (;i’su:clVC" y extienden
un determinado bien o servicio. Los procesos Pr“"(‘h"c.El = IT;S se hace casi incorpo-
en el territorio, entre naciones y regiones diversas, Y»CO',‘ Lia arte viva de los proce=
1eo el colectivo de trabajadores y personas que CO"SE'T:}.C ngpc‘esnrio para la produc-
50s de trabajo y produccién [...]. De esta forma, el rma :Ul(‘) 2cion, densidad y limites
cién de bienes y servicios ha perdido visibilidad, loc;.],mén ué condiciones traba-
temporales, pero es necesario hacerlo visible para conocer 9

Jan cada vez mayor nimero de personas .



6 Andrea del Bono

vesada, desde hace décadas, por la continua profundizacién de los
procesos de externalizacién de actividades y deslocalizacion extrate-
rritorial. Nos proponemos, entonces, avanzar en el andlisis de la inci-
dencia de dichas estrategias de flexibilizacion empresarial sobre las
formas cambiantes y complejas del trabajo de nuestras sociedades.

En las piginas que siguen presentamos los primeros resultados de
una investigacion en la que dirigimos nuestra atencion hacia la evo-
lucion actual de la industria de call centers en Argentina. Nuestra refle-
X16n se enmarca a partir de la consideracion de los proyectos de des-
localizacion extraterritorial que comprenden actualmente al sector
servicios y, puntualmente, a los servicios de atencion telefénica a
clientes; se analizan entonces un grupo de cuestiones que se derivan
de la expansion de los call centers offshore, para conocer la fisonomia
que adopta el trabajo deslocalizado en el caso argentino. Asimismo,
hemos incorporado a nuestro andlisis otra dimension, que contempla
las transformaciones del trabajo desde el punto de vista de su sentido
y de las relaciones sociales que, a través de este, se ponen en juego.
Congretameme, la atencion se dirige a los jévenes y a las mujeres que
trabajan como teleoperadores en los call centers offshore para rastrear 1a
conformacion de nuevas formas identitarias en el campo del trabajo
y de las relaciones profesionales (Dubar, 2000: p.20)°.

El andlisis que presentamos en estas paginas corresponde a la pri-
mera etapa del trabajo de investigacién al que nos abocamos actual-
mente. Nuestros avances son el producto de un exhaustivo releva-
miento de documentacién —prensa peribdica, revistas especializadas
en call centers, informes sectoriales y de empresas— y de un acerca-
miento exp]qratprio alos call centers offshore, en el que hemos utiliza-
do como principal herramienta las entrevistas semiestructuradas.
Hasta el momento, hemos trabajado con dos grupos de informantes;
SR e
distintos servicios (Teleperf: 3 ,'Cn Eemiainnss ) Qi D rcS_tﬂ__

3 pertormance, Teletech y Apex América); §!
multineamente, hemos obtenido informacién privilegiada a traves

5 : ‘ —
: Bll:uzestroEs trabaj_o actua? de investigacién se desarrolla en el marco del Proyecto
* y 1 . - s
mujeres e innffgr:‘?lz:) d d;; lda;r trabajo en la “sociedad de la informacién™: jovenes:
3 es», dingido por Juan José : o e
de Madrid, Facultad de por Juan José Castillo (Universidad Complu

Ciencias Politicas y Sociologia, 2 imi 2%
: gia, 2004/2007). Asimismo,
Ig[r;uass n(}e ﬁu“tlrias Preguntas sobre el impacto de la deslocalizacion de empleos de la
: 12 de call centers se enmarcan en el Proyecto Plurianual de Investigacién (PIP
071, 2005/2007) del Consejo Nacional de 3

’ Investigaci ienti écnicas
(CONICET, Argentina) tigaciones Cientificas y T€
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de entrevistas con los representantes sindicales deilos trabajadores del
sector (FOEESITRA, FOETRA Sindicn.to BL_1'cnos Aires y FAECYS), con
quienes hemos conversado sobre la situacion de los teleoperadores de
las empresas lideres en el mercado argentino de call centers (Atento,
Teleperformance y Teletech). Asimismo, he‘mos sumado a estos tesn’-
monios informacién obtenida en oportunidad de una visita a los call
centers de Teletech ubicados en la Ciudad de Buenos Aires, en la que
conversamos extensamente con personal de recursos humanos de
St ania.

Nal:ci(l)llzlliglente, antes de continuar, quisiéramos destacar un hecho
que el lector deberd tener en cuenta para valorar los _a]cances de
nuestros avances. Pese al ripido crecimiento dela 1’11d}15trla de call cen-
ters en todo el mundo, y a que la produccién a‘cademlca sobre el te?la
es relaivamente abundante, en Argentina existen carencias noto_l. ias
en el plano de los datos y estadisticas_,}a ausencia total dle I}’lfo{ly‘x:l;;l%l;
oficial —ni que hablar de informacion sect.o’nal cc]:n_a gundﬂ;bom]
desagregacién por tipo de contratos, extension de ;1 Jorn;:lundizadér;
$eX0, etc.— representa un obstaculo msal\.fz’lble para i] pro Py
del analisis. Lo que si abunda es informacion elabora 1 pog S
ras privadas —estudios de mergado——,_ muchas vecc‘s pr znosouos
que “pronostican” el boom de la industria de call centers, ql}l)_én Ge
hemos tamizado, recogiendo solo aquellos Qatos que t)am cll : EC}; =
cen reproducidos por algin organismo Oﬁ('ilal (Mmis_tcr(;:: o i
mia). Hecha esta aclaracion, destacamos la 1mpo_rtar1c1z ;e by
ploratorios como el que hemos encarado., mencionan o qncuesta ey
planes de corto plazo contemplan la realxzs_lcwn de una eresmmmoS
nos permita completar esta primera radiografia que p

ahora.

- L4
1. Externalizacion y deslocalizacion,
la profundizacién de una tendencia

: sracién offshore se
Como es bien conocido, la primera ola de dles’k_)czlgzzz trabfjros 3
remonta a los tempranos anos ochenta con el €x0 S el
culados con la produccion de zapatos, vestimenta,

: - { iaticos. Un poco
Yy juguetes desde Estados Unidos hacia los paises asia

: illos
% ajos sencil
mas 2 oventa, los trab e
adelante, en la década de los anos 3 ’para i L

amacion basica de soft-

Y rutinarios del sector servicios ——u*fornmcu)r
to, reservaciones de pasajes aéreos, 0 12 prog



8 Andrea del Bono

tare— también comenzaron a desplazarse hacia localizaciones offsho-
re (Arndt y Kierzkowski, 2001). Hoy, la informatizacién del trabajo,
Internet y las redes de alta velocidad permiten un amplisimo margen
de maniobra para mover, desplazar y relocalizar el asi lamado “traba-
Jo del conocimiento™ (Castells y Gosta Esping-Andersen., 1999).
Segin la Union Network International (UNI), cada vez es mayor
la cantidad de empleos del sector servicios relacionados con las tec-
nologias de la informacién y la comunicacién (tic) que se ven direc-
tamente afectados por las decisiones de las empresas de deslocalizar la
atencion de sus servicios. Esta es una cuestién que afecta a los trabaja-
dores de los paises centrales pero que contribuye, también, a cambiar
radicalmente los mercados laborales y las condiciones de trabajo de
los paises periféricos. Principalmente, los sectores involucrados en la
deslocalizacion offshore son los bancos, las companias de seguros y de
telecomunicaciones, los proveedores de atencién de salud y, profun-
dizando atin més la tendencia registrada durante las tltmas décadas.
la produccién fabril©, o que parece una evidencia es que la globali-
zaci6n de la produccion y del comercio, dos de los rasgos mas impor-
tantes de la economia en Ia actualidad, impacta hoy sobre el sector de
servicios de una manera médita y que los empleos del sector se deslo-
calizan en todos los continentes, siendo cada vez mis Jos trabajadores
que en (.l mundo entero estin eXpuestos a la realidad de Ia globaliza-
cion. Mientras que la primera oleada de deslocalizacion de comien-
20s de los ;11‘1_0’5 noventa comprendié casi exclusivamente a los servi-
cios de atencion a clientes mas generalistas y menos especializados, en
Ia_ actualidad !as companias norteamericanas estan comenzando a en-
vxar.a‘]_ extranjero gl trabajo de bark-qﬁi(c_ esto es, el trabajo de oficina,
:i'ﬁ:?g;l;x]_::_fg:Zi"étsgiﬁi;mi“‘-’_Xportacioncs"' 7: Asimismo, los L’ll:
) 4clon mvolucran servicios de mayor va
450 muy difundido y estudiado de desa-

lor agregado *; ademjs del
rrollo de software, ¢l mercado offshore ests creciendo ripidamente,

especialmente en Jo referente a Ia deq]

ocalizacién de procesos empre-
* Véase Cara de la UNT sobre

la deslocalizqcig
s . L S <aaon, UNI, 2004,
~ «Companies sending work abroad are learning
Tican customerss, The New York Times

g cultural sensitivity to their ame-
* Esta tendencia no es

-8 de diciembre de 2003,

“Mente importante todavia como para llegar 2

¢MPpresas transnacionales, que se camgit;?zc e 3Ct;lal 5 qes'in't’cgmdén s l:j

centrales para especializarse en estraregs 3 lP_Ol’ . "e‘_if-'flﬂlﬂon 4 S, msskeing,

en los segmentos de mayor valor ¢81as de innovacion ¥ produccién, marketing, ¥

e oy T agregado de las manufacturas y los servicios, mien-
gerencia sobre funciones no centrales (servicios generales y control
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sariales, que se prestan como nuevos scrjvig:ios gr;?u;ias a las nuevas po-
sibilidades abiertas por la tecnologia de informacion. 7 0
~ En este contexto se produjo, durante la_dccadn de. 1990, la r;}}’mln
expansion internacional de los call centers dcc.h’cados a bru_]dar :itexacn']]a
distancia a los clientes de las grandes companias t]‘:ll'lS'I]&C_lOHZlILS. c»tu<1 -
mente, la evolucion de la industria dc'los m{l centers dlbul_]a una ‘meu.:to:
ria en la que se profundiza la tendencia hacia el outsourcirig, que a }OM]S'L
difunde aceleradamente bajo una nueva Fornm,‘a’ tmves.de la des 0(;; -
zacion extraterritorial de los servicios .de atencion a cliente (Gere y
Sturgeon, 2004; D1 Martino, 2004). Estimaciones recwn’tcs ;}pu?m? c%ut
P-lr;1h2()()7 un 5% del mercado global de call centers estara u’b1c‘:af 0 dcn 2_
calizaciones offshore, registrindose un incremento en el n;nmuo ep %
siciones de atencién existentes, que fueron ]09-.300 en 2003 y que
transformaran en 240.100 en ese ano (Dutamomtor, 20()3)‘. v a2
A partir de 2002, cuando Argentina ;1b:mdon_a .la partc.a iljfdi_
dolar y devaltia su moneda, el pais comienza a recibir los ;LCAS clzrim
cho p;oceso de deslocalizacion en tanto una de las piia?as_ce]IO:1Cie m;
del Sur que ofrece mejores oportun.ldadcs para L] ‘csa—xro it
nuevo mercado de servicios y de la mdusmg del .sojrwn.;e y sa}rnteri:]
nformaticos (ssl); seglin se estima, una apreciable Yenm:]i:;:qfc;os e;]
de costos permitird competir mejor con los produstos Lj‘_\os ; JAsimis—
¢l mercado local y aspirar a exportar productos y Siwﬁ u-n i
mo, la actual ventaja de costos laborales ha repr%*san"taE? RoEachs
impulso para la expansion de la industria 'de call a_urg)._trlh ‘cn s
dad, los call centers representan en Argentina una in du; 1‘dida e
miento en la que se han creado, segun ;nfornmcnon. 1‘ , S
Ministerio de Economia, mas de 20.000 empleos dircntlc;.o,s T
representa un incremento del 60% sobre los 12.00()’(.1111;,31 o AR SRS
esta industria contaba en 2003 y un aumento 1(16 l’{1ﬂ_S dL1s;ria e
los 6.000 empleos que tenia en el ano 2002 ™. Lf m'“l il 2 =
cerca de 150 millones de délares durante 2004, 45 nu‘ on Ko
2003 y sélo 15 millones en 2002. Por su parte las empresas p

actual de la industria de sst ﬂujﬂ;,;:-:,ﬂ:{ld
an ’ d. $

ar: Estudio sobre cadenas productivas sch'(fion_mf.-zs en la Rg)fr_ibll:]n]t S]:gg:: e

seftware y servicios informaticos, Naciones Unidas, CEPAL, Oficin:

20 de 2003; véase también Chudnosky ez al. (QUU,I ) s
" Software y servicios informaticos. Plan estratégico SS -

2004-2007, Ministerio de Economia y Produccion, Sccre(;ar;}

0¥ de la Pequeia y Mediana Empresa (apartado dcduli (?\r e

ters). Tambsién, «Call centers: ya suman 15.000 empleos», La NNacior,

16mico, 6 de abril de 2004,

* Quien quiera conocer la evolucién

1 2004-2014. Plan de Accion
; de Industria, Comer-
2 industria de call cen-
: o Eco-
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ras de tecnologia para call centers han facturado en conjunto 15 mj)

nes de dolares durante 2003 y cerca de 21 millones durante ‘7(1')}(?)141(‘);
I)ur;uu:"esc mismo ano, el 65% de los clientes de estas c0n~1 afitas
pertenccian a las industrias de telecomunicaciones y finanzas (bL s
Y aseguradoras), el resto se distribufa entre empresas de scr‘ ot

258 . Vicios pa-
blicos, de salud y de medios 2. R

2. Call centers en Argentina. Evolucién reciente
Y perspectivas de futuro

Una pri a difi GG
tipos}:j:];;;}r:’ ,(,jrzfrifl:‘:;ﬁcff?n que puede csm}ﬂcccrsc entre diferentes
L 0t‘ren‘-_‘ian]ien e.rc,ncm ala modalidad que adopta su orga-
ik (pr(:)p?os) = ”Eto: ulfontranps. entonces, los call centers in-
e il é;rzindéqé centers tercerizados. Los call centers in-house
Beestion de cut ser;ic?(l)]:liiajms,q% Optan por asumir directamente
cerizados tienen e o © aencion a clientes. Los call centers ter-
maticas, de telecomun;ca: Prmf ipates clientes a las AEa G
tercerizar la gestion de susm?’f e oo 9ue S
lizadas en ] Lsuministro~de i‘;ic}?;”soxm i i vscdons, especiay
e S, T o dt f\ 1¢10. En estos call centers se reali-
Y a las pautas establecidas 1 P 0 s e cesitiadts
€ion sobre este punto par G e empresa-cliente. Llamamos la aten-
Para precisar cui] e e] campo de nuestras preo-

Cupaciones. Ep ¢ ag1
S+ L1 €SLas paginas nos refor; ‘
de call centers. 5 os call cen Loy e oy

ey = 5 ters oesy
SEIvIC10s de tercerizacic gestionados por empresas que ofrecen

Pcion de ESte criterio no es arbitraria; s
: 1en el parimetro con el que
evolucién del mercado de ¢4 - Rnitle, asicontempls 2

Il Sori
enters en régimen de outsourcing . Ob-
8]
Cal ;
i 1],":1 | C.'cmm 20?4. Ca:x:*c(,z. ia, " . -

¥ las Comunicacion Foro de Com;e:i:iifdg):dmé’l conters en la Repitblica Argentind:
n emba es, Secrey AR '_:TCCnoIogas de la Informacion

L aﬁrgo’ €s nece teTio de Economia, julio de 200-

€s, por ejem F 145 siguen opandg Por gesti Senana todavia mayor parte de 133
Po,el caso de Telecom ydel nm}'o::i; zi‘islp l-(};pios aall centers in-house. ESt€

03 bancos que operan en el pais-

on sectoria]

Sario aclarado, en‘ Ar
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sérvese, en este sentido, que actualmente un 65% del mercado esti en
manos de proveedores de tercerizacién . En segundo lugar, se ha
considerado relevante el hecho de que son precisamente estas empre-
sas las que acusan en mayor medida el impacto del incremento de los
negocios offshore, aunque se ocupen también de prestar servicios para
el mercado 1nterno.

En Argentina, la industria de call centers se encuentra compuesta
por cerca de cuarenta empresas, pero sélo las primeras diez concen-
tran cerca del 95% del mercado. St la atencion se dirige a las empresas
que hideran el mercado offshore, se observa un nivel de concentracion
todavia mayor, entre seis o siete empresas proveedoras. Entre ellas fi-
guran Atento S. A. (filial del Grupo Telefonica) '°, Teleperformance
(filial de la multinacional francesa), TeleTech (filial de la multinacio-
nal norteamericana), Apex América (comparia conformada por capi-
tales chilenos, argentinos y canadienses) y las empresas locales Action
Line (de la agencia Young&Rubicam) y Clienting Group. Entre las
empresas medianas, los informes consultados destacan a Audiotel
(Grupo Clarin y grupo francés Prosodie), cuya estrategia de creci-
miento se basa, casi exclusivamente, en la exportacion de servicios o)
Respecto a la estructura de la oferta es posible mencionar un par de
aspectos relevantes, sintetizando la extensa literatura empresari?l que
hemos consultado. En primer lugar, que el niimero de competldoré’rs
se ha ido ampliando gradualmente en los Giltimos afios debido al esti-
mulo que representa el potencial crecimiento del mercado offshore en
el corto plazo. En la misma direccién, las previsiones de los agentes
del sector indican que serin las “ventas” en el exterior las que def'mul—
ran el futuro de las comparifas mencionadas. De hecho, en la .?ctuah—
dad, alrededor de un 40% de la facturacién del mercado proviene d?
cuentas del exterior, siendo Espana el principal tercerizador de. servi-
cios en Argentina. En relacién a Estados Unidos, los empresarios del
sector abrigan grandes expectativas en relacion al mercado de habla
hispana,

" Call Centers 2004, op. cit.

" Atento Argentina,, 11; empresa mis importante del sector por su vol’unn:jl; ﬁi
Negocios y facturacién, mantiene un comportamiento diferenciado al chl r:.sv:fj e
tercerizadoras, ya que concentra su actividad en atender la demanda de a}; eg iir Ia
del propio Grupo Telefonica, centralmente, Unifén, Advance y SpeCdyl"l Sad‘;s era-
€mpresa no opera trifico off-shore, por el contrario, el volumen total (3;) [ﬂrl(l)l A
mitadas por los operadores locales corresponde a llamadas ge‘nerada§ It(gl e Infor-

" Véase Andlisis de competencia. Call Centers 2004, sintesis sectorial, A3

maci6n Competitiva.
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Ahora bien, tal como hemos mencionado un POco mas arriba, s
en una primera etapa de expansion el crecimiento de la industria de
los call centers dependié totalmente del impulso proveniente de]
sourcing, en la actualidad ese impulso se consolida a través de
dencia general que propicia la deslocalizacién de los sery
atencion a clientes. Sin embargo, hay un elemento que pareciera estar
indicando que en el caso argentino la influencia de estas dos est
g1as —externalizacion y deslocalizacién— habri de yuxtaponerse, ya
que ¢l porcentaje de ¢Mmpresas argentinas que han tercerizado la aten-
ci6n de sus call centers es todavia muy bajo —sélo un 5%—, existien-
do una demanda (interna) potencial significativa de servicios de ter-
cerizacion. Por lo tanto, Ia €tapa actual es clave para las empresas
tercerizadoras que comienzan 2 aprovechar plenamente las inversio-
nes realizadas durante Jos primeros anos de eXpansion, en equipos,

teenologia, y desarrollo de know how v, 1o es para nosotros, en térmi-
nos analiticos. En una economia global de servicios los costos (la re-
d.uccu')n dg COStos) son siempre una motivacién para offshorizar acti-
vidades; asimismo, la biisqueda de beneficios a través de bajos costos
laborales. funciona mevitablemente como uno de los motores de la
t‘xtt‘r_n‘al‘lzacién. En Argentina se complementan ambas estrategias,
amplmcando:w SU Impacto —sobre ¢ empleo y en relacién a la cali-
e e S0 3 o o v

; © fovuntura econdmica con excelentes con-

diciones de ase . ! S
deseada 7 © ascgurar a las grandes empresas-cliente la economizacion

L;!S €Mpresas tercerizadoras arge
Ventaja fundamenty] |, posibilidad ¢
lado, porque as retribuciones perci
empresas de servicios sop mas bajas

las empresas-cliente, inclyse con id
lugar, debido  Jas con

Olff-
la ten-
icios de

rate-

ntinas brindan a sus clientes una
¢ reducir costos salariales: por un
bidas por os empleados de estas
que las de quienes trabajan para
ch énticas funciones y, en segundo
.qlcmnes Mmacroecondmicag actuales, un tipo de
85. Justamente, ep, la Argentina posconvertibili-
€535 que va estabanp instaladas en o] pais las que

ner peca ) algunos de ellos, bastante especificos. El

“Ca entonces e cierta < 2 o 5
a s - 1en

» Puesto que lo que queremos es epf; simplificacién, totaln

3 16 atizar S T im-
Pulsa la expansién de 1os call cepgers offshore en o el factor “clave que hoy i1
e a.
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beneficios del inicio de una nueva etapa de €ostos lnbo'ra!cl; ISUY
competitivos brindando servicios a chcnt‘es c_Icl cxtcm?]r (l) a s‘u ds: 1:}‘—
rias de otros paises. Es este un f;l(.‘t'(’)l‘ explicativo clave de \ ttﬁl\l t‘n(,!.l
de crecimiento actual: la locahzn_c:on de call centers offshore t,n] : rgttnln_
na, gracias a la existencia de un tipo de cnmbl'o muy f-av‘o{r.at? L pamxa :q
cmi)rcsas extranjeras. Aunque vamos a analizar dctemcm;;cntahe:o:
punto mas adelante, en el apartado en el que prescntam‘os os :tlnsr %
de los teleoperadores, mencionemos, por CJCI]’lp]Q,?QLIElllllLII ]‘1 2
Estados Unidos un teleoperador gana entre 10y 12 dola‘res ‘ . dol-é;
en Argentina los mejores salarios (los que l't?Clbt:liilos tlc n;;)p-ic(l)ad:un
bilinq‘{ics) oscilan entre 2 y 3 dolares '®. Asimismo, con t., sa m__dondc
tclcokpemdor espanol se pagan tres sucI_dgs en .Mar.n.lucp’s] o
Atento ha derivado la atencién del serv1f:1ol$)ie 111(01111§c1101t Ph5 T
fonica de Espana (11818)— o en Argentina : En una mc}{s rrédo o
de los costos laborales suman alrededor del 70% del gasto, el p
la hora de teleoperacion resulta un factor clave. . S
En este nuevo escenario, las empresas terf:?rlzadoigas‘ C]L(I): mperca_
en Argentina vienen ampliando'su participacion en EISEIF:ltetech £
dos externos, como Estados Unidos, México y Espéxim.dc 5 aﬁ; 3
ejemplo, cuenta entre sus clientes al Bancq _Santan %r : -1didc}:s Ain
BellSouth de Estados Unidos, cuyos servicios son dtL,l]a e
una oficina céntrica de Buenos Aires por cmcu_el'xta Sﬁ;iﬁ;dt Mi;
bilingiies. Teleperformance atiende desde Argentina a S
crosoft, AT&T, Dell y Nextel, entre otras graude,s 1001‘ 'L:nente Vo
nacionales. Desde una plataforma destinada exc u\SW{“Te]epcl'f-Or-
clientes de Motorola, cerca de ochenta teleoperadorcs_(’c N e
mance atienden las llamadas de clientes de esta comP‘?")“\‘}' %ﬁbne Es
tes de Estados Unidos. Asimismo, empresas como Uni2, l?c;ues e
Pafia y Wanadoo ya desvian parte de las llamadas de sus ¢ §

1 : ternacional de
" Telework in Latin America and the Carnibbean, Gmébr::;]f;g;oq:g e
lnvestigaciones para el Desarrollo (IDCR-CRDI), %(.1_04.‘ n} |l1 o
plemento econdmico del diario Clarin sobre gl fenome Sl el
rente de la multinacional Teleperfomance realiza una C?];-:P(.{O; O
“En Estados Unidos el operador bilingiie cnstcllnn’ol CO;- X ]m,unos S
que es un 30% mids para el bolsillo del empleado. S6 Ovcl.:Fl S e Ao
Ta por mes para un empleado estadounidense, cqu!.\n 1:1(“ s
Operador bilingiie en Buenos Aires”.Véase «El negocio de lo:
plemento Ecoflém.ia:o, marzo de 2003. o
Y Véase, por ejemplo, «Cuando E\m es Kh"‘_h-!a ;\]bh_ A
8er, El Mundo, Suplemento Econdmico, 14 de dl(’%(’l sl o
lefénicas trasladan servicios de atencion a Argentina», ;
€0,6 de marzo de 2004.

alidad habla desde Tan-
2003; «Las emprcsa’s te-
Suplemento Economi-
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teleoperadores argentinos. Vodafone, por ejemplo, tiene actualmente
en Argentina un call center atendido por teleoperadores de Teleperfor-
mance, empresa que también cuenta entre sus clientes a Uni2.
Para completar el analisis, veamos cudles son los otros factores que
estin incidiendo actualmente en la expansién de los call centers off-
shore. Las empresas proveedoras de servicios de atencién al cliente
buscan una serie de factores al momento de decidir la localizacién de
sus plataformas de atencion, entre otros, abundancia y disponibilidad
de mano de obra, grado de instruccion de la poblacién y multilin-
pualidad (Werdingier y Nicbuhr, 2000). En Argentina, las empresas
tercerizadoras de call centers tienen a su disposicion, justamente, esos
recursos, tuerza de trabajo altamente calificada, comparable con la de
los paises desarrollados. Segin datos de CEPAL, Argentina ostenta una
de las mas altas tasas de estudiantes universitarios de América Latina.
En L actuahdad, hay mis de dos millones de profesionales universita-
nos en ol pais. El elevado nivel educativo de los trabajadores argenti-
oS es quizas una de las causas que determinen que sea el pais en el
que L brecha relativa de productividad laboral con Estados Unidos
sea “1-'{‘ baja de América Latina *". Argentina presenta, ademds, uno
d“, los ratios '|1|fiw altos de dominio de inglés, como segundo idioma, de
HIS!‘.\.II.UJHICl‘lk‘.l. Los teleoperadores argentinos tendrén, entonces,
}.‘(;;It.\llld.‘\dt’t\‘ de desempenarse como tcll*opcmdores bilingiies en los
tl‘vdiozf\”r:;lt:‘ ;3?5:{(‘:;‘5-“5,5;;‘]1!1§'ch(; h".l alentado a multinacionales Comt:
i i d.c ““.H;I H:ut‘ 1A} AOL a trasladar a la Argentina _P:u;i :
llamadas estan rcba}t{do: 1m-4 ';lol/nquc - mearsilos porgentz’ljt‘sy el
reStD € spaliol, s e C sland(,] o de las l!amadas son en inglés Y i
enters externos argentiﬁos aste edse?tor ¢stiman que para 20081058 -
T ey fideran un 50% de las llamadas en 10
gles yun 50% de las llamadas en espafiol. C icaci espafiol
que, por cierto, también podrénp -“omunicaciones en €sp o8
Pertenener a clientes de Estad0

Unidos, dond - AL
o ing]észlf] ¢ el espaio] es ¢] segundo idioma en expansién, luege

20 -
=" La informacién

ha sido . ;
de Desarrollo de Inversiones (cgg‘_‘é‘:da en Argenting, ventajas de invertir hoy. Agenci?

7 T ‘ de inve 5
y Produccién, Buenos Aires, 2004 €taria de Industria, Ministerio de Econom

*' Véase «Call center A
de 2005, s offshore en Argentinas, Call Conger Magazine, 10 de octubr®
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3. Una puerta de ingreso al mercado de trabajo

Por ser la primera vez que trabajo, yo lolveo bien,..."l';lmpoco ej qtl)c
tuviese muchas expectauvas de conseguir. Una amiga qu; ya esta ‘z
trabajando me aviso que estaban buscando chicos nuevos. Si no, 1:)(;35
s me animaba. Me dijo que eran todqs chxcps y chicas como nos 3
y que con mi nivel de inglés eslmba bien.Viste, cuqndo decis, tota
bierdo nada... Pero no fue dificil..., todo lo contrario.

Mariana, teleoperadora de Teletech

En Argentina, trabajar en un call center representa Llfla-s'ailcc:li? ﬁls]iczir:}
para muchas personas que se encuentran en una 51t‘1.mlc1ox’ R
bido a la severa crisis econémica por la que atravezo ¢l pais ﬁ i3
timos anos, cuando se alcanzaron niveles de desempleo que llega

a superar el 20% (24,1% en mayo de 2002). El mercado de trabajo

i 1pacion
argentino se aleja hoy, progresivamente, de las tasas de desocup

de dos digitos, pero mantiene una_Precarledad lab?irailf;]w;gg:;zﬁg
bajos salarios que no han conseguido ILCUDSTan S o] 121 se refiere
valuacion. De hecho, un problema de creciente importai i;; il
a la calidad de las ocupaciones que genera la econolzlle .recariza—
agravo la tendencia, ya presente e_n’ los anos nOV(.m,t:;ablef de bajos
c16n del empleo, es decir, de creacion de p_uestofs)umni ’)0(;3). s Jy
salarios y sin beneficios sociales (Lindenboim y : ana ti’\,;;s i e
te a una situacidén que deja planteadas escasas i;lt?;?;rs ;g[:]wre para
de perspectivas ofrecen los empleos e Cil res?: a esta pregunta
quienes deciden probar suerte como teleoPeTa Od las fuerza de tra-
podemos sumar otra referida a las <.'.:tr:1cter15t1cslji e bara erastos cen-
bajo: ;cémo se compone en Argentina la mano de 0

tros de trabajo?

El caso ;{]rgcntino no se aparta, a este rcSpect?»[ios para la indus-
general de evolucién que ya define rasgos I % entre mercados,
tria de los call centers, mas alld de la difercncm CXIIT‘Z::;S e
paises y regiones. La fuerza de trabajo el ian aproximadamen-
mayoritariamente femenina, las mujeres represer de gente joven es el
te el 70% de las plantillas. AsirniSIHf): Lpreer s mdi::)s secundarios 0
Otro rasgo caracteristico del sector, jovenes con CSuniversitarios, cuyas
terciarios, pero fundamentalmente estudiantes il centers tercerizados
edades rondan entre los 18 y los 25 anos = Los ca

e una tendencia

de organismos

e . riales ni
: icios i il | ten datos secto ; 2ol =
; oftware y servicios informaticos, op. at. No cx}S b s ja,seglin SEX0 /o ed

oficiales sobre composicién de la fuerza de trabajo
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son en Argentina una puerta de entrada para los jovenes que se ncor-
poran al mercado laboral. También encuentran un lugar en esta indus-
tria personas de mediana edad que reingresan al mercado de trabajo
luego de haber atravesado por situaciones de desocupacién y mu ljeres
que en algin momento se retiraron de este para dedicarse a la crianz
de sus hijos. En la actual coyuntura econdmica argentina, la industria de
call centers se ubica entre los mayores demandantes de “primer em-
pleo™. Segin una valoracién del propio Ministerio de Economia, los
call centers representan hoy una de las industrias que mayor cantidad de
empleos genera en Argentina, en niveles comparables al de la industria
automotriz o el supermercadismo 2.

Segun se desprendre de nuestras entrevistas, el ingreso al mercado
de trabajo a través de un call center offshore no resulta dificultoso para los
chicos y chicas jovenes que poseen, efectivamente, un buen dominio
del inglés, siendo este up requisito excluyente para la atencién de cier-
tas campanias, como BelShou, Motorola, MSN, MCI, entre otras. Quie-
nes hayan sido convocados para trabajar en una campana en espaiiol
tcndr_;’m MeNos exigencias (“es muy, v facil entrar”, “yo empecé a
trabajar hace tres Meses, sin tener ninguna experiencia”, “yo mandé
mi Cu_rricqlum un lunes y el viernes csbtaba trabajando™, *yo no tenia
EXperiencia cuando me Preseleccionaron v eneré de ur.m"). Pero, en
ambos casos, se destaca como yp elemento en comun la rapidez con
C}LIC' l.as CMPIesas convocan 3 Jog apirantes —como tiempo promedio,
:_:.{:: }11"2::)18:\111)]3:1(‘)::;:1—?;2: dcsd}{) 1:% entrega dLl curriculum ‘h;?s‘t'zl. 1‘5;
rotacién de persony car:;cn;r?:;-uf a; ‘dc s_clccmqn—. Lok nlms“t.lidf li-

can este hechy, Segf;n S 111;1]1'“-15 de la- ll]'dUStl'l'J de call centers, L-‘\P 1
€250 de Tolopros 2" nahzado Giméney y Lastra (2005), en €

; Performance, Iy seleceion de los teleo eradores bilingties
8¢ compone de varjas Instancias, un test escrito, |- B Sy nqblla’

mada de un clienge estadounid::ns e LEnEon s u‘< e

? ¢ Y Una entrevista personal en in

s bilingies son el recurso critico para
TCsas realizan, incluso, una inversion,
rfomance se dictan cursos

n

ES[J Situac) 1 € il 0 dg‘ ue, en l,‘] Ctua -ovuntrura dL rc
S on LXPI!LQ I q s C
! CLh 4 C
L‘LO"OIHKJ por Ia qul' 'dtr.l\‘icsa' nNues : ‘
L‘-opo""‘] dcsplfnf un Eutfl te lntt’ll'.'l S d
n-’.ll.lOnaf \ pI‘O\lllCl i

‘JI > dCbldG d
v
enlplfos. RL‘Clenti >

cuperacion
+la evolucigy de este nuevo sector de 12

: produccion y de crcm.‘l'é”_dc

dustria de los caf Sac6 la imporeancia de la in-

S10n de Ia produccién,_ discurso de] i, - > 2180 mis de tres afios, de expan-

Lavagna, Sociedad Rural e] 25 dfjun;:;lzil;[g%(?—c Economi, ¥ Produccién, Roberto
2005,
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gratuitos de cuatro semanas, no I'C:{lt;"ld()h‘ ¢ Intensivos, put]q;mn{u no
ngn superado la entrevista tf:lctom.cn por‘ tener ’ulj lll\r:'. (L 1(]10‘::?
J}wL-xr;ns por debajo del necesario. Quienes fh})lrm{) a (.OD;L gfun }51]1 L“r-
pleo en un call center t_)[/.\'fh).r(’ tienen, entonces, t(?c o a su‘bglyzrgn ave :
dad es que te lo hacen facil, nc‘{enms_ te dan muchas posi 1}1 ades”, X)
hice el curso, primero no habia tenido suerte, después me t01}1f1r013 !
Ahora bien, ;como reclutan las empresas a los Futuros_te L'Opt‘lia‘-
dores? Los casos que mejor conocemos son lgs de las mu{mmaq?‘: L;:
Teleperformance y Teletech, empresas tercerizadoras qw.] Tami;li;os
una estrategia permanente de rcclum’m‘lcnto de personal. Los } e
en bolsas de trabajo en Internet, las paginas web, loi an}n‘léios‘scqatm_
cados en periddicos nacionales y la bus_queda de tc‘_ltoltr.ld:r:ec‘hu;-
vés de empresas de trabajo temporario son los cana (_51) ‘ ]]«,,;n
miento mas utilizados por los call centers offshore. N.ad‘al ’ E‘Lsf?mént;
especialmente la atencion, ya que €stos son los 11’1@(11?? m) 1Eu;1’eSaq L
utilizados por esta industria vy, particularmente, Pc‘n -JS.-L;lqu Ue,PO_
servicios. Lo que si merece un comentario son L}s ‘csn?tclg (.mq L
nen en marcha las empresas para asegurarse el exito (.f_l\ a ‘(Ee‘idio-
de personal universitario o con buen nivel de conocmll?nrtlloﬂmoS =
mas extranjeros, inglés en el caso de las empresas _C]ll-.L l‘Lllct:Er ‘rccursos
mencionar. Como parte del csfuerzo' Soch‘.md‘_o po‘l Jrccbl :Cm i
humanos de calidad y fuerza de trabajo bl_lu_lgue, se Lsta‘ (:Olcui(os e
dos con universidades, con institutos de l.dIOl]]ﬂS y COI‘I c cnbtonccs,
cundarios bilingiies. Las empresas tercerizadoras bL]Sf,c’ll‘l,Con ReE
unaarticulacién con el entorno social local, puptLlnlfl}_Lilzsa )
munidad educativa, desarrollando una estrategia Fgca ]Z'ﬁd i
ti6n de recursos humanos; la vinculacién con IllStllEllt(?._S’ ntq e
universidades permite establecer una via de c0111u111caall(3'b‘;l'alcs £
la cual Jas empresas transmiten sus ofertas dc. Pucstols f:wrza o
demanda en materia de formacién y calificacion ?c a clsm &
bajo. Por su parte, las instituciones convocadas un::?l?di;m‘tes o
€i0n para ofrecer algtin tipo de salida laboral a sus
nes graduados 2,

sacion de Marketing
’ iz sOC1AC10N de M
* Hay varios ¢jemplos de este tipo de colaboracion. Lanihloposumdo de Manage-
Directo (AMDIA) mantiene una relacién de colaboracién co 5 A

Gl C S e

B < de distintas univers
: ' 1 umnos de dis A
pecn Call enters de la Universidad de elgmno,al e s

% han realizado pasantias en Teleperformance, por Cjcmp_k" g: Relaciones de Trabajo
Sade |y Universidad de Buenos Aires. Asimismo, !:1 c;trrtgﬂmm de Teletrabajo y Tele-
"¢ 6t mismg universidad ha creado hace varios anos el ‘T-:mbﬂjﬂdorﬁ' conferencias
Srhacién, donde se brindan cursos de capaGiacion Pard we&mprr:sas del sector.
y s"T"j“m'lOS,)v’ se difunde informacién sobre acuerdos con



Si estos son algunos de los puentes que tienden las empresas hacia
el mercado de trabajo, cabe la pregunta acerca de las acciones que
despliegan quienes aspiran a conseguir trabajo en un call center offshore
—s1 es que asi lo hacen— para asegurarse la chance. En este punto,
coincidiendo con Giménez y Lastra (2005), hemos identificado el
“boca a boca” como la estrategia mis difundida de socializacién de
informacién entre los teleoperadores desde el mismo momento de las
entrevistas de seleccion —cuando los aspirantes intercambian infor-
macion y comparten los resultados de las pruebas— y ya trabajando
como teleoperadores —cuando la estrategia se despliega para avisar a
amigos y conocidos de la apertura de nuevas vacantes y las convoca-
torias de la empresa—. Los teleoperadores de los call centers offshore se
mucven en un entramado de relaciones juveniles a las que recurren
para compensar su situacién de debilidad en el mercado laboral, y
AUNQue pertenecen a una generaciéon que ya no tiene grandes expec-
tativas en su trabajo o en la empresa —ni siquiera de permanecer de-
masiado tjcmpo en el mismo empleo— (Sennet, 2000; Bauman,
2003)3 estan familiarizados con los problemas de la desocupacion y
pe dejan de solidarizarse con quienes buscan trabajo y forman parte
‘_le alguno de sus grupos de pertenencia (amigos, conocidos, compa-
Ezlrfseldgnléicf)afjlgt:f},),.al?}’-l ios re}]af()? de los teleoperadores se _l'nenicic;—
empresa,a lo que od’ -:asru?.afs con las nuevas f.’f)ll\-‘OC:ltOll‘iLi de ':
se “encuentran™ loi rr.;;a"].lg: ‘I:Drfjgnr e L{{ ql(;:
hemos localizado en 1a \\:]:b CI)ERS iy e e g l:m”::s_
ey d ]stas es?ra.t'egms representan une'I ;Ls}l)-LI]JO-
ral argentino con especi;l‘intlsofgpdmon i ’el it (l) :l ho
i situac‘t:nbl ad a mujeres y a jovenes; de hec G
. 101 ocupacional de este segmento s¢ €2

racterizo por una alt 2
e €rnancia en s cu-
pacion . tre los empleos precarios y la deso

28 SC .n d;l ;
pacion a%?anzéttsnd;;lr:::fic pa;u c_)l S‘;g“"do trimestre de 2005, la tasa de desoCUf
(15,7% considerando ab]o bm 41 12,1% de la poblacién econémicamente activa
N2 contraprestaciéy labc: ]enehcmr.os del Plan Jefes y Jefas de Hogar que realizan
forma en que Ia desocy ara‘ 3 cambio del subsidio del gobierno). En relacién a Ia
la falta de trabajo es mg,r; ﬂox? afecta 2 mujeres Y a jévenes, podemos senalar que
(10,4%); asimismo, e] b]g v e las mujeres (14,2) que entre los hombres

» €1 problema dﬂ la falta de mbajo afecta mis a lonéVL’ﬂﬂS que a

29 afios la tasa de desocupacion €s de

dad, de 16,5%. INDEC, Informe de Prensd
S semestrales d 1d°§,"5- Resultados trimestrales del 2.° sen—les‘
el 1.° semestre de 2005», Buenos Aires, 12 de

«Mercado de Trabaio: pripe: indi
tre de 2005, Resul{adgrmnpaks i
septiembre de 2005,
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Este canal informal de difusion es aprovechado por las gerencias
de recursos humanos de los call centers offshore que estructuran sobre
ese entramado de relaciones personales de sus empleados un canal
mas de reclutamiento. Esto comprobaron (Giménez y Lastra, 2005)
en el call center de Teleperformance que atiende a clientes de Motoro-
la,donde se alienta a los teleoperadores a recomendar para los puestos
vacantes a “amigos”, “‘personas increibles como vos” (“amazing peo-
ple like you™) *, y lo mismo ocurria en el call center de Teletech que
atiende a clientes de BellSouth de Estados Unidos; en el primer caso
la empresa recompensaba a quienes recomendaran a amigos que lue-
go se incorporaran efectivamente al trabajo con bonos de compra en
un shoping porteno; en el segundo, con la participacién en el sorteo
de una bicicleta. Segin se observa, estas estrategias se ajustan plena-
mente a las nuevas practicas de gestion de la fuerza de trabajo y de
subjetivacion de los trabajadores (Wittke, 2005; Martinez Garcia,
2005); en este caso, la estrategia escogida se basa en la utilizacion
de los codigos propios de estos trabajadores jovenes, de su “espiritu de
grupo” y de sus pautas de diversion y consumo, para resignificarlos,
en pos de generar un sentido de pertenencia con el propio lugar de
trabajo —el call center, como un lugar agradable donde el trabajo es
también tiempo compartido con amigos.

4. Entre la seguridad y la flexibilidad:
contratos y jornada laboral

Yo no diria que este es un mal trabajo, si te diria que lo ma‘l‘o son las
condiciones de trabajo... El sueldo esta bien y ademis estoy en blan-
co”, tengo ART y aportes. Eso si, no te lo regalan. El tema es que si la-’
buris 9 horas... te quema la cabeza, es demasiado tiempo y salis de z}h:r
y no querés saber nada con nada. Si trabajis 6 horas es mas tranqui y
podés hacer alguna otra actividad aparte de esto.

Cintia, teleoperadora de Teleperformance

La globalizacién de 1a economia ha provocado cambio proﬁm,do.s ex?
el mundo del trabajo a partir del desarrollo de un proceso.mU]UPle’
Por un lado, citamos aqui a Antunes (1999: p. 43), se ha verificado en
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los paises del capitalismo avanzado una desproletarizacién del trabajo
industrial; pero paralelamente se ha producido un Importante aumen.
to del trabajo asalariado, a partir de la enorme expansion de asala-
riados en el sector servicios, verificindose una significativa hetero-
geneizacion del trabajo, expresada también a través de la creciente
ncorporacién de contingentes femeninos al mercado de trabajo. Tal
como entatizan las reflexiones sociolégicas en curso, muchos de €50s
nuevos empleos del sector servicios no son empleos permanentes, ni
de tiempo completo, generalmente tampoco son empleos bien remu-
nerados, y brindan menor grado de proteccion en términos de cober-
tura legal y social que los trabajos industriales a los que han reempla-
z?.d?. En este sentido, hay un aspecto destacable referido a dicha
dm;mnci‘ de creacion de empleos: la reestructuracion econémica que
acompana al proceso actual de globalizacién de la economia ha con-
llfe'\r'ado la feminizacion de los mercados de trabajo, es decir, la apari-
cion dL un gran uﬁfnero de empleos ocupados por mujeres —pero
necesariamente el mejorami ‘1111103—‘—. S“.] e s SI%IA“IK]S:
e g 1()]9(;) é;nlto e su LOI]dlL‘lOl.l en el lllt“lt“l(- goe
en qué medida utb\ car'\ct-criz'l(')'s"lpar’mqgs it =t ;111‘;1112‘1} cm(i)?
por la evolucién de [a il‘ldustri;L-IO?-St' e 111‘;"-4‘:‘_
pecial atencién a I C;llid‘ldldt‘l( r‘;rift e deaall SRR, Prcstﬂlll‘- v :ll
enlersalihor ; 40ajo realmente existente en los @

e E;;{ ;lc%l!l:::l erc:hda la c‘\'oluci()n que

: crizados

comprendidos también Jos
mica de precarizacion de]
p_r}xller momento de] an
¢10n contractual de Jos
sobre ¢l grado de
en la induseria. Lo

han tenido hasta el momento
ATZENTiNOs —en términos generales, pero
all centers offshore— se algja de esta s
* empleo. Esto parece ser asi, al menos en un
alisis, cuando la atencién se dirige a la situa”
en!?leados, es decir, cuando nos };l't‘gunmmos
proteccion que brindan Jos empleos que se crea?
S contratos que predominan en el sector son con”
S, por t1¢1131:)o indeterminado, con un periodo de pruc-
27 16 s trabajad;)t:;‘tsosgs’ixlz ?g]l{m. qus ,bl‘ind;l mayor g(],:lj:
. i quegn d'_t%lslaCIOl]’]a'borzll en :,:fnis’

mos oficiales que exploren ese P LA de' pfor g
€ fema, y que este vacio de inform?d

T Mercado labora] ¥ sus

Secretaria de Industr; 2
bre de 2005, M

regulaciones, A i 1)-
B +Agencia de Des - Inversiones (AP
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cién limita los alcances de nuestro diagnoéstico. De todas formas, esta
¢s la situacion que hemos constatado durante nuestro trabajo de
campo, la que informan las empresas tercerizadoras que concentran
¢l mercado offshore y la que figura en los informes sectoriales consul-
tados. Esta pauta que se impone en las grandes compariias multina-
cionales como Atento, Teleperformance y Teletech —empleados “en
blanco™, con aportes sociales, con proteccion de accidentes labora-
les—, contribuye a definir las caracteristicas que adoptan los contra-
tos laborales en la industria. Esto no excluye la utilizaci6n de contratos
a tiempo parcial y de trabajo eventual, al que se recurre para cubrir
vacantes por cortos periodos de tiempo, para campanas puntuales o
para responder a picos de demanda. La modalidad contractual que
liga al trabajador a la empresa de trabajo temporal es el asi denomina-
do contrato “permanente discontinuo” (efectivo, pero que permite
rotar entre distintas empresas). -

En un contexto de elevado desempleo y de precarizacion de las
condiciones de trabajo, los jovenes teleoperadores de los grandes _cqlf
centers offshore cuentan con un empleo formal, que les bril?da estab_1l1—
dad, y con el que consiguen mantenerse alejados del circuito qc la in-
formalidad y del trabajo precario, situacion que ellos ml.sn}os }dentlﬁ—
can con los empleos en supermercados, deliverys, mensajeria, tiendas o
cadenas de comidas ripidas. Este aspecto, que aparece con una carga
muy positiva en los relatos de los teleoperadores ——”segurlc’i’ad ,te-
ner la suerte de estar en blanco”, “tener los aportes en regla”™—, es el
que resaltaron los teleoperadores entrevistados cuando les consulta-
mos sobre las ventajas (y desventajas) de trabajar en un call center. De
hecho, estas ventajas son las que llevan a los teleoperadores a evaluar,
con cierta benevolencia, otros aspectos, no tan positivos, que hacc.n
ala organizacién de la jornada de trabajo, y que s¢ analizan a conti-
nuacion,

Una de las condiciones mis fuertes que reciben por parte dL 1;5
“Mmpresas tercerizadoras quienes aspiran a trabajar en un call center ccsi :1
d‘e tener “disponibilidad”, un margen amplio de tiempo para po Lg
4Justarse a las exigencias planteadas por la organizacion de lo's_g};{'l;;)d
de trabajo, para trabajar algiin dia del fin de semana,y ﬂ}‘}} ﬁ 16 5
Para ajustar la jornada laboral a las “necesidades del servicio .f a (;f‘_
riable “disponibilidad” se revela, entonces, cOmo requisito ~un 4
Mental para la contratacién. En el caso de Telepeajforman‘cle, L:]Cl)f
“Jemplo, el empleado “se obliga a poner en conocimiento d\t ;'_10';”]"
Presa su disponibilidad horaria, a los fines de que CSIH_P“"‘da “1 infor:
*¢manal organizar la prestacién de los servicios”, teniendo que
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mar a la empresa sobre cualquier cambio que “afecte
lidad™ =,

Al1qra bien, esta exigencia de las empresas tercerizadoras resy
ser el pilar de la aplicacion de politicas de flexibilizacion del tienu :
de trabajo (alargar —o reducir— la jornada laboral), que en los ]p?l
centers offshore se traduce en el establecimiento de contratos a tieﬁ1(do
parcial (4 horas), en los que las empresas sélo se comprometen a co};-
vocar a los teleoperadores a cumplir un jornada minima mensual de
48 horas, y una mixima que no habria de exceder cinco jornadas se-
manales, en turnos de 9 horas dentro de un periodo mensual, en el
caso.(’ie los contratos a tiempo completo. Ante la carencia de ’infor—
1};acc10n estadistiga,'recurrimos esta vez para documentarnos a um
Bt o o
pregunta sobre cuji 1ari 1 ‘ b J
e ntas horas diarias trabaja el mayor porcentaje de
CisncseoEeeradorc'*s_. 49 con_ipa’ﬁias respondieron, respecto a las opera-

que se extienden 5 dias a la semana: 6 horas (41%), 8 horas

18% )
(18%), 9 horas (19%), 4 horas (10%). Asimismo, 18 empresas realizan

gf:gri:;":;b‘i‘;i:fd lZ‘.‘itlc_'r’lden 6 dljas a la semana; frente a la misma
(67%), 4 horas (1 iy rgcil]on de lao_loinada. el resultado fue: 6 horas
call centers organizanu ! rot"as (] Wy Segfm se observa, aunque 1os
pleados en turnos d:]:}l?rmmmeme [ o adatloboralidsian em-,
hasta de 9 horas e muy il?m’ el peso relativo de los turnos de Sd}
5 dias—, los valores son mu]\? g Sl primer;caso ~—semans :
nos de 6 horas).AsimiSnlo l’ Foreanos (37% frente a un 4]% ContH
bién en las empre 133 Jornadas prolongadas se registran tan-
PIesas que extienden sus actividades abarcando uno d¢

los dias d

e descanso se :
manal de : nin-
805— con turnos de § | los empleados —sibados o dom!

a su diSanibi_

tructura horar; .
que se mueverlla,la(iueen:eﬂeja : amplio margen de flexibilidad cO™ 2
trabajo y jornadas labom]S:15 tereerizadoras para organizar turnos,
que la situacigp descri:ara €s. Aclaremos, para no generar confusio™

N0 Incumple cop la legislacion vigente, que¢

Zie
s oon:mro de trabajo de FST,s. A
re remxmemfianes en PI o

: t
Centers Media, 6 de julio de 200:;“0“ nota de Joaquin Frias, CCSur/Call/conrzc
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establece una jornada laboral semanal maxima de 48 horas; lo que no
contemplan las jornadas prolongadas de trabajo son las situaciones de
desgaste v de estrés asociadas al trabajo de atencion telefénica a clien-
tes (burnout). Asimismo, la organizacion de turnos laborales de 8 y 9 ho-
ras desatiende pautas totalmente aceptadas en la actividad de teleco-
municaciones, donde las jornadas laborales del personal de trifico (las
operadoras) no superan las 7 horas. Las jornadas de trabajo “flexibles”
pueden incluso considerarse como un factor de precarizacion de las
condiciones laborales, si el punto de comparacion se establece con la
situacion de los teleoperadores de las grandes operadoras de teleco-
municaciones que desempenan funciones de atencion a clientes en los
all centers propios de Telefénica y de Telecom, donde la actividad se
encuentra estrictamente regulada por convenios colectivos de empre-
sa pertenecientes al ambito de las telecomunicaciones (35 horas sema-
nales y dos dias seguidos de descanso) **. En Argentina también se en-
cuentra regulada la jornada laboral de empleados que realizan,
especificamente, tareas de telemarketing en los call centers de Telecom,
que se compone de 7 horas diarias en el caso de los teleoperadores
nucleados en FOEESITRA, y de una jornada de 6 horas para los que per-
tenecen a FOETRA Sindicato Buenos Aires>'. Por el contrario, las em-
presas tercerizadoras, cuyas relaciones laborales se encuentran regula-
das por el convenio colectivo del sindicato de comercio, gozan del
amplio margen de flexibilidad que acabamos de presentar 2el

Ahora bien, para avanzar en nuestro andlisis, podemos volver a
Preguntarnos por las experiencias laborales de los teleoperadores y
teleoperadoras de los call centers offshore, prestando esta vez atencion a
laincidencia de las variables, disponibilidad y flexibilidad, en su pro-
Pla organizacién, fuera y dentro del trabajo. Destacaremos aqul dos

- i i i -nvi > teleco-
En estas empresas, convenios colectivos especificos de 1a acuvidad dL, telec
laboral de cinco dias con

Municaciones garantizan el cumplimiento de una semana “Ince > €9
dos dias en forma conjunta de descanso y una jornada de siete horas efectivas dmrlltts
Para ¢l personal de operacién de trifico (35 horas semanales). Convenio Colectivo
deTrabajo 201/92.
" Véase Convenio Colectivo de Trabajo 538/03
F_m.nccTt‘lt‘cc)m S.A.y Federacion de Obreros, Especialistas
Vicios ¢ Industria de las Telecomunicaciones, y Convenio _
376/,03 “E”, entre la FOETRA Sindicato Buenos Aires y Telecom Argentina. 3 ol

* Convenio Colectivo de Trabajo 130/75, Confederacién General ‘de i P”m_
dos de Comercio, Este encuadramiento de los teleoperadores de los m_ll/mm{mdmm_
rcerizados explica la existencia de diferencias en la extension de la jornada ;e ¥

40, como asi también diferencias salariales, en relacién a los teleoperadores a

fompaniias telefdnicas.

“E" Telecom Argenuna Stet
listas y Empleados de los Ser-
5 Colectivo de Trabajo
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s1tu;u:i0ncs, por cierto contrastantes, que sintetizan los relatos de
trabajadores entrevistados. En la primera situacién que col Sy
a los_tgls:opcmdorcs que cumplen con turnos ]abox’*a]cq de :}LSP?Hdt
requisito de disponibilidad no es vivido COINOo un probjcnn 7 l]'OMS’ :
mizacion flexible que caracteriza a Ia actividad que se dcs'n‘.rg II"1 ?Fg&—
call center es considerada ¢omo una ventaja (“la jorrmd‘-{ hbod'-tln‘u"]
}:?lit.‘lll\. porque podé§ ganar algin dinero mientras hnC(:s ;)tr-l]io::'t"l
:::n dL (Lii]cz St estas estudiando, te dan permiso si tenés qu;‘ rm;;ii;
;.c;";cjlz)sm1i§;;:]1tfé>fn- dc]sue\]do si los necesitas para lo que sea™). La
e t\ r;ai%r asl lcmprcsas. t‘crcenzndczms no tiene dema-
M Eompﬁui{nr ;‘ 01‘3&; —familiares, domésticas— y s6lo tie-
T ‘aevﬁid;) su \11 a laboral con sus estudios, en el caso de
e ségﬂir djg;z[,:li;ﬁ‘gd% Un trabajo de seis horas permite a
Mento que también de up ﬂal:)ri(; “t‘mp"o hbrct ERim L
abanico de turnos que ctistl‘xg S lf3?011n1b1¢- i T
ATt nicial cuam.jc; ; LT] os call centers l}‘" da cierto margen
do ya, Ia mayoria de |as mui:r)i (011\\’0C:|d-o b - EniEmoscont iy
Sl_chmdo I Bt e dc‘m-m:is qu\t t-I"(lb;l_]'dI.l en estos call centers ya ha
hit o Oruaniz-trs‘a : n~lL de la crianza de sus hijos, y tam-
habla de] desmt‘jorgamie‘nt(;‘d alwgul.ld:l Sltuacion, menos virtuosi,
que cumplen cop Jornadas hbeo ‘.‘]L‘.]]ldad de vida de los em'pIendOS
tiempo de recuperacion ﬁ;ic; ’m o d’c N .
realizan, heche que conllc\"al ) .RS]CO]OSIC;J que exige el trabajo que
doresf Sino también yy, obsti ‘]OI $0lo el agotamiento de los teleopera-
estudios, con I vig, labora] -1 para conciliar la vida familiar, o 108
Pen la cabezy, conmigo ep {son muchas horas, es horrible, te rom-
quedaron treg solamente otrmton veintiocho chicos de los que hoy
*POT €50 toman gente todo el tiempo™)-

D, Trabajar Mmuchg

Yo trab "= P8I0 por un “byen’ salario
Ot .ljo en A AL Y
nes, 6 horyg v lfl‘:;!: l;-l verdad estoy contenta. Trabajo de lunes a Vier~
ts), horas adicionale ¥ SO wichers, premi de productividad (ven~
dor de 1.000 dé]are: \‘oluqmrxas ¥ sibados voluntarios gano alrede”
cabeza en Cualqujer la;io pno que hay dias que uno termina con 12
tudiando, sin ser carga °T0 2 mi ese dinero me sirve para seguir €

HEers tercerizadog e nveles salariales de los empleados
1181endo nuestra arencién hacia 108
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que prestan servicios offshore. Segiin informacién difundida por el
sector, el sueldo de bolsillo de un teleoperador oscila entre 700 y
800 délares mensuales por 6 horas de trabajo en el caso de los em-
pleados que desempenan sus funciones en castellano y ronda entre
los 1.000 y 1.200 para el personal bilingtie, con jornadas laborales de
6.8 0 9 horas . Para contextualizar esta informacién puede mencio-
narse que la remuneracién que se paga en el primero de los casos
apenas supera el valor de un salario minimo —que en Argentina ha
quedado fijado a partir de julio de 2005 en 630 ddlares **—, mientras
que el salario de los teleoperadores bilingties es algo mas alto que el
salario bruto mensual promedio —que segiin datos oficiales para
el primer trimestre de 2005 ascendi6 a 721 délares— y semejante al
que se paga en industrias que compiten por los recursos humanos ca-
pacitados y bilingties, como lo son el turismo o la educacion. En este
caso, hemos dirigido también nuestra atenciéon hacia ¢l componente
variable de las remuneraciones que acabamos de presentar, en tanto
estrategia de flexibilizacién salarial aplicada por las empresas, regis-
trando la existencia de un pago en concepto de premio por producti-
vidad (por ventas) que abonan las empresas tercerizadoras mensual-
mente a sus teleoperadores y que conlleva variaciones de entre un
15% y un 20% en los salarios en funcién del rendimiento personal y
del cumplimiento de los objetivos propuestos.

Seglin se aprecia, los salarios de los call centers offshore no puef‘ft‘n
ser considerados bajos segtin el nivel salarial promedio de Argentina,
en el marco de la dificil situacién del mercado de trabajo, aunque lo
son si se los compara con lo que se paga internacionalmente ¢ inclu-
50 con los paises de la region. Segtin datos de la Agencia de Desarro-
llo de Inversiones, los costos de la mano de obra de los call centers ar-
gentinos son considerablemente menores respecto de otros paises,
con jornales aproximados (en délares de EEUU) a 2,50 la hora en
C_Ol‘doba y Rosario, comparados con 3 en Buenos Ai_res, 4,25 en
C“.]dad de México, 5,25 en Costa Rica y 5,60 en Chile *. La compa-
rac,'(’“ puede establecerse, también, con los salarios de los principales
Patses a Jos que se brinda servicio desde Argentina, en primer lugar el
Servicio que se ofrece a Estados Unidos y, entre los paises europeos,

i ' ‘ jones e aCtor»,
: «Call centers offshore en Argentinan, op. cit.; «Sobre remunerac