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CONFIGURACIONES PRODUCTIVAS EN LA ARGENTINA DE LAP OST-
CONVERTIBILIDAD:
EL CASO DE LOS CALL CENTERS

INTRODUCCION

En la Argentina de la post-convertibilidad se haifiado el negocio de los call centers (CCs). En
efecto, la devaluacién del tipo de cambio en el20@® y la baja del costo laboral medido en ddlares
han acelerado la llegada de inversiones extranjaggadas a servicios empresariales (y dentro de
ellas se destaca la actividad de CCs), que adebti@nen ventajas impositivas y subsidios estatales
de magnitud. Si bien existen empresas de capitaesonales, quienes lideran el proceso de
inversiones son empresas transnacionales que Im@nage una (re)jerarquizacion territorial de las
cadenas de valor, producto de la posibilidad dgniemntar la cadena de produccion y exportar las
tareas de menor valor agregado.

Nuestro anclaje tedrico en el presente trabajaiiricimiradas que permitan inscribir dicho fenémeno
de funcionamiento de CCs en nuestro pais dentroumlehorizonte de transformaciones
socioeconOmicas nacionales y (re)organizacion derdémluccion a escala global y retomar el
problema del desarrollo econémico y social en kauesiracion de los espacios. Sostendremos
nuestro analisis especialmente a partir de compreri@mo opera el funcionamiento econémico de
las empresas desde la perspectiva amplia que rexedal concepto de configuraciones productivas.
Luego incorporaremos el concepto de cadenas gkdalealor (CGV), que nos permite comprender
el posicionamiento actual y las perspectivas (s posibilidades) de desarrollo para el pais en

referencia a su inserciéon econdémica externa.
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Nuestra hipoétesis sostiene que, por un lado, seéepueisualizar nuevas configuraciones productivas
ligadas a la produccion global en diferentes taios de nuestro pais; sin embargo dichas
configuraciones no lograron avanzar en una nuewv&y dinamica inserciéon de la economia en la
division internacional del trabajo, en tanto se pitenesencialmente reduciendo costos, sin generar
innovacion: el caso de los CCs que aqui se pregdgrtdara dar cuenta de ello.

En funcion del abordaje teorico y la contrastaclémuestra hipotesis hemos estructurado el texto en
dos grandes bloques.

El primer bloque detalla aspectos tedricos esesxiphra comprender la l6gica del funcionamiento
economico de las empresas en el marco de estrsidbaades, nacionales, regionales y globales.

En el segundo bloque desarrollamos nuestro priheiparte, que se centra en la actividad de los
CCs: los factores que posibilitan su llegada, quaegion territorial, la estructura de la actividid,
construccion de sus estrategias de ganancia, dgigmasniento en las CGV y los impactos y
potencialidades de la actividad, resefiando deleste¢srno al concepto de desarrollo. Por ultimo se

exponen los comentarios finales.

ABORDAJE TEORICO
CONFIGURACIONES PRODUCTIVAS Y CADENAS GLOBALES DE V ALOR

Una mirada conceptual sobre las configuraciones pductivas

Los diversos modelos productivos -que estan presesmt una determinada rama de actividad o
sector de la economia- se originan para respontiesalesafios: la configuracion de los modelos
econdmicos o de desarrollo de un pais, la elead@nna estrategia de ganancia y la adopcion o
invencion de medios para implementarla que seamrentes entre si y aceptables por parte de los
actores involucrados en torno a las actividadea@uaas (Boyer y Freyssenet; 2001). Esta mirada
busca articular -con sus respectivas mediaciomesiit¢ro, la unidad econémica, con lo macro, ya
que las empresas reciben el impacto de variablesog@onomicas como la inflacion, la tasa de
cambio, la inversion extranjera, la balanza conagréas finanzas publicas, la tasa de interésgentr
otros, y, a su vez, las variables detalladas (yetlona configuracion del modelo econémico) pueden
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sufrir modificaciones a partir de las formas deaoigacion de las empresas. Podemos conceptualizar
esta perspectiva conamnfiguracion productivgDe la Garza, en Neffa y De la Garza; 2010). Esta
relacion dialéctica también se encuentra cruzadaebocomportamiento de actores o agentes
econdémicos nunca totalmente coordinados, ni exem¢osontradicciones y con racionalidades e
intereses divergentes, que lejos de ser estataavincluso en un corto plazo en tiempo y espacio
Son las unidades econdmicas las que llevan adedsnt®njunto y en un determinado sector los
modelos productivos, que pueden definirse cdsmmpromisos de manejo o de gestion de las
empresas’(Neffa, en Neffa y De la Garza; 2010) que tratanndplementarse de modo durable para
obtener beneficios poniendo en practica una deplasibles estrategias de ganancia —0 una
combinacion compatible de varias—, siempre que se&ties en el marco del mercado en el que
actuan, de los compromisos que puedan acordatodos tos actores de la estrategia (propietarios o
accionistas, dirigentes, asalariados, sindicatesyathdantes y proveedores) y el modelo econdémico
de los paises en los que las empresas se implangamizan sus actividades y funcionan. A partir de
las estrategias de ganancia luego las empresasaaddeterminadas acciones para maximizar su
rentabilidad, que Boyer y Freyssenet agruparianocdenpolitica-producto (mercados y segmentos
de mercado a los que se orienta la produccion ybase a ello definir niveles de calidad,
especializacion y sofisticacion del producto ofieyj formas de organizacion productiva
(integracion vertical o tercerizacion de actividadgistribucion espacial de los proveedores/clgnte

y formas de relacion salarial (estabilidad o prieckad en el empleo, calificaciones y competencias
de los trabajadores).

El caso especifico aqui analizado de los CCs aeflegomo centrales dos de las estrategias de
ganancia enumeradas por Boyer y Freyssenet, qula 8eribilidad de la organizacion productiva y
de la fuerza de trabajéque se expresa en la creciente tercerizaciom detividad) yla reduccion
permanente de costdexpresada en la tendencia a la deslocalizacida detividad), que se alejan
de otro tipo de estrategias (economias de esdakxsificacion de la oferta, calidad del producto,
innovacion en productos) basadas en una compdétivino costo o de aumento de la oferta. Ademas,
el caso de los CCs nos permitird agregar comotegiaadecisiva la influencia o lobby que ejercen
los agentes econdmicos (tanto empresas como caeram@esariales) hacia las instancias estatales
para obtener exenciones de impuestos, subsidies, $ectoriales, entre otros beneficios. Esto altim
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nos lleva necesariamente a incorporar al analssikasl configuraciones productivas el concepto de
poder, que se establece de forma dinamica, vari@ela interaccion y resolucion (siempre

provisoria) de tensiones y conflictos entre losomed (desiguales en cuanto a capacidades de
regulacion de la actividad) que operan en los nosdetondmicos y productivos. Por tanto en lo que
sigue intentaremos mostrar condiciones objetivasupjetivas de la Argentina de la post-

convertibilidad que dibujan configuraciones prodwt como campos de lucha. Ello remite a que
existen alternativas, aun en contextos de fuertesignes competitivas globales, tema que

abordamos en el proximo apartado.

El contexto global

Diversos autores han estudiado las transformacideleshodelo productivo mundial y han llegado a
conclusiones similares sobre una nueva competiiviglobal. Se sefiala iiategracion global de la
produccionque hace participar simultdneamente a diversasoeti@as nacionales con capacidades
diferenciadas, bajo la estructura de cadenas ptiwdacde alcance global (Dabat, Rivera Rios,
Sztulwark, 2007); o se advierte sobre la posihilida deslocalizacién productiva que introduce un
nuevo mapa econdémico-productivo caracterizadas yntdades productivas geograficamente
dispersas que suelen formar parte de redes masaamplke operan bajo modalidades contractuales
diversas (Kosacoff, 2007).

Asi, los procesos productivos se globalizan, pémogsie por ello las asimetrias entre paises se
diluyan. En este sentido, Bernardo Kosacoff (20€8fala que las empresas transnacionales han
tomado el liderazgo en tanto se insertan en Idsoside mayor rentabilidad de la red e inciden sobre
las configuraciones productivas locales no solo u® propias operaciones sino especialmente a
través del vinculo con los proveedores y clientesles que forman parte de su red. Por su parte,
Gary Gereffi (2001) sefiala que las corporacionésel®ro estdn cambiando de una produccion de
alto volumen a una de alto valor y de las viejapresas transnacionales que operaban en los paises
verticalmente y a través de sus subsidiarias coradzan verticalmente las decisiones, se pasa a rede
de la produccién global que se parecen a una felade empresas independientes, pero

interconectadas.
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En definitiva, en base a las lecturas de estosesitmseemos necesario poner la mirada en dos nuevos
ejes que en conjunto configuran las posibilidaddsmtes de la insercion de la economia en la
division internacional del trabajo: a) analizar aslenas productivas o redes globales y observar
como se insertan en ellas los agentes econdmidosbdervar cuél es la estrategia de insercion
internacional de los actores estatales (nacioyaednacionales) de cada pais. La division enesjes
meramente analitica, en tanto ambos estan intintemexlacionados, y la suerte se juega

conjuntamente para empresas y paises.

Configuraciones productivas a escala internacionalas cadenas globales de valor (CGV).

El concepto de CGV nos resulta estimulante parabgtivo de este trabajo en tanto se adapta
perfectamente a la perspectiva analitica de lafigtmaciones productivas ya que articula una mirada
micro y macroecondmica, al analizar comportamietdao$o de paises como de empresas dentro de
estructuras globales. Para su desarrollo, Garyffz€2601) toma como punto de partida la cadena
productiva, es decir, su propuesta metodoldgicecalel amplio rango de actividades (no sélo las de
produccion) que involucra el proceso productivoalior asocia estas cadenas a: a) una dimension
internacional donde b) las empresas principalela @adena productiva ejercen el poder, al mismo
tiempo que c) contempla la coordinacion de la cadmmpleta como una fuente clave de ventaja
competitiva que requiere la utilizacion de redem@oun bien estratégico y entre las redes que
conforman cada cadena y considera d) el aprendizgpmnizativo como un mecanismo importante
para que las empresas consoliden posiciones @alésa.

Es esencial comprender que en la red se distribeigeéorma desigual los nichos de valor a los que
pueden acceder empresas y —a mayor escala- lamesacEn este sentido, como bien sefiala Andrés
Lopez (Kosacoff comps., 2009) las empresas traimmaes concentran las actividades “centrales”
(core activities) del negocio en su casa matrizninas que delegan tareas rutinarias —como el
manejo administrativo de los recursos humanosyigabilidad, la atencion al publico o la gestién de
cobros y pagos — en filiales ubicadas en terceatsep -0 las subcontratan a firmas independientes-.
Creemos que este alcance global de procesos gdagudles posibilidades de acceso a determinados
eslabones de la cadena, son las caracteristioasiaiee del concepto de Gereffi de cadenas globales
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de valor (CGV). Si bien los paises y territoriosdies suman mayores posibilidades de participar en
las CGV, eso ya no asegura oportunidades de disasino que esto ultimo se liga a ascender en
dichas cadenas, por ejemplo cambiar las cadendsiqircas de actividades intensivas en mano de
obra a actividades econdmicas intensivas en cgphabilidades, o que desde el punto de vista del
producto implica pasar de realizar mercancias Issng@ mas complejas, de mas alto valor y que
demanden una mano de obra de mayor calificacion.d&imitiva se trata de jerarquizar el
posicionamiento de la empresa en la catigr@bsorber actividades en donde la competitivioad
dependa de los bajos salarios ni de bajas bamerastrada (por ejemplo por commoditizacion del
bien-servicio producido), pero comprendiendo quedaibilidad de jerarquizar las actividades que
una empresa realiza en grado importante depentdes @structuras de gobierno de la cadena, ya que
en tanto las empresas lideres en la CGV no derr lgaa relacion de mayor horizontalidad,
concentren las actividades intensivas en conocimigise reserven para si los procesos tecnoldgicos
y organizativos avanzados sin permitir procesoapatendizaje en el resto de la red, ello obstruye un
salto de las empresas subordinadas.

Hasta aqui el desarrollo tedrico expuesto nos perocomprender ciertas logicas de funcionamiento
de las empresas y en qué contexto global estarrsomé/eamos ahora una breve caracterizacion del
mercado externo en la Argentina de la post-corhibdiad.

Breve caracterizacion deMercado externo en la Argentina de la post-conveftilidad: nuevas
actividades globales e insercion econdmica endeble.

La extranjerizacion de empresas competitivas a | niméernacional sumado a la escasa
competitividad de empresas nacionales han sidoptoxipales factores explicativos que han
encontrado algunos autores para comprender la mealidad en América Latina donde el “efecto
derrame” de las CGV (mayor desarrollo econdmicogyad) ha sido particularmente escaso (Lopez y
Kosacoff, 2008). Por tanto, no sélo importa con@das empresas participan en las CGV, sino que
importa conocer si la insercion en las CGV se tlawes de empresas locales independientes (¢ hay

1 Gereffi sefiala diversas formas posibles de jaizagion en la CGV: a) jerarquizacion en los proseggroducir
mas eficientemente); b) jerarquizacion en los petaki(orientarse a lineas de producto con mayar valitario);
c) jerarquizacion funcional (desplazarse haciaakarque requieran mayores capacidades); d) jeracidiz
intersectorial (aplicar la competencia adquiridaiea funcion particular para desplazarse haciasgictor).
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posibilidad de acceso a las CGV para empresasnaes?) o de filiales de empresas transnacionales
(¢ éstas ultimas generan externalidades positivaslacion al entorno local?). Para evaluar ello se
abre necesariamente una dimension econdémica ngcoue preexiste y opera paralelamente a la
entrada en las CGV, que incluye el tipo de camhoproductividad laboral y la estabilidad
macroeconémica, y especialmente el aparato pragueixistente en los paises o territorios, las
capacidades tecnoldgicas y de absorcion de lasesagpdomésticas y de innovacion de los paises, la
disponibilidad de capital humano e infraestructura.

La respuesta a estos interrogantes no es satisfaptra el caso argentino. Nos parece central lo
expresado por J. C. Neffa para caracterizar el lnatgentino de insercion econdmica internacional
en la post-convertibilidad en cuanto a que el nondger grandes empresas argentinas competitivas a
escala internacional es reducido y no ha variadtagniltimas décadas y entre las quinientas mas
grandes empresas radicadas en el pais, aproximattamle80% de ellas es propiedad o estan
controladas por capital extranjero y este proce&sextranjerizacion no se ha interrumpido durante la
post-convertibilidad, lo que dificulta procesosmdayor autonomia (Neffa; 2010). Esta fragilidad de
los capitales nacionales, explica en gran parte-gueque la tasa de cambio real competitiva ha
permitido la llegada y mayor insercion del paislas CGV- no se haya logrado aun cambiar el
modelo de una insercion productiva internacionamafda y/o sostenida en las viejas ventajas
comparativas como la producciéon de materias priagagolas y mineras, de commodities de base
agraria y, a nivel regional, del ensamblaje emtustria de automoviles (siendo Brasil uno de los
principales demandantes), siendo débil y poco dakata su insercion en segmentos o actividades
de “alta tecnologia” y de servicios de valor agdegdKosacoff y Mercado, 2009), lo que es
coherente con la aun insuficiente inversion de¥@ggl PBI en investigacion y desarrollo.

Este esquema ha permitido lograr un superavit dataucorriente y aumento de reserva de divisas,
pero no se ha avanzado en una nueva estructui@danah ventajas dinamicas o de competitividad
no costo (sobre esto Ultimo véase Coriat, 1994)nggeotorgue mayor independencia de los vaivenes
internacionales y mejore los términos de intercambi

Vayamos a observar mas detenidamente como haasidsdrcion externa en el sector servicios, pues

es de vital importancia para los objetivos de &atmjo.
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En la Argentina de la década del "90 la IED fuearntgmte en el sector servicios, aunque mas que
creacion de nuevas empresas, se llevaron a caloodgsy adquisiciones de firmas locales por parte
de empresas transnacionales (Neffa; 2010). En d&qomvertibilidad esta situacion se complejiza,
pues se instalan numerosas empresas nuevas €8 ebpaaracteristicas mano de obra intensivas y
con capacidad de fragmentar el proceso productidesjocalizar actividades. En muchas de estas
actividades la inversion necesaria por puestoamjo es baja (por ejemplo en el caso de los CCs),
lo que explica que puedan localizarse muchas erpnresin embargo los montos de IED no sean
altamente significativos. A ello se suma que emmsiyoria son de inversiones con escaso impacto
local y no desarrollan tecnologias avanzadas d mitgrnacional. Por otro lado, se revela esedaial
relacion con las instancias estatales, que entwhlamarco de fuerte competencia global incideaen |
rentabilidad de las empresas, fomentando la llegadsostenimiento de ciertas actividades
econdmicas via multiples beneficios fiscales y tales. Para profundizar en un tipo concreto de
configuraciéon productiva globalmente integradagssarrolla a continuacion el caso de los CCs en

nuestro pais durante la post-convertibilidad.

EL CASO DE LOS CALL CENTERS: ¢INSERCION INTERNACION AL EXITOSA O
REPRODUCCION DE LAS DESIGUALDADES GLOBALES?

DINAMICA DE CRECIMIENTO DE LOS CCs

Crecimiento del negocio a escala regional, nacionglprovincial

En las Ultimas dos décadas se ha registrado urecte@eso de los flujos de inversion extranjera
directa (IED) a escala global en el sector de s@sj especialmente en servicios empresariales
(véase Anexo - Cuadro 1). Se observa cada vez agarmompetencia en servicios asociados a los
productos (post-venta, asistencia técnica, imagemdrca, etc.) lo que induce a las empresas a
invertir en actividades periféricas a su propioauég principal (que incluyen actividades diversas:
servicios contables, legales, administrativos, @atiters, servicios técnicos, servicios de badbomt f
office y procesos de negocios con diferentes nsvééecomplejidad (Lopez y Kosacoff, 2008).

En este marco, la actividad de CCs ha mostradonotable expansion en América Latina (AL) -

véase en el Anexo - Figura 3.
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A nivel econdémico-productivo y a escala mundial, deserva que gran cantidad de empresas
modifican sus estrategias de ganancia, apuestancasos de desintegracion vertical tercerizando
actividades del proceso productivo (outsourcingleglocalizan inversiones (offshoring), en ambos
casos como estrategia clave para disminuir codts:paises centrales exportan actividades
intensivas en mano de obra amparados en la ptaibidie fragmentar la cadena de produccién, lo
que permite, por ejemplo, que las empresas delesrrial relacion con el cliente desde otro lugar
diferente al de su capital de origen necesitandodjcho lugar elegido para realizar solo esa fase
tenga la tecnologia adecuada a ese proceso y ael &btal del proceso productivo mas complejo
(Lépez, Ramos, Starobinsky; 2089n el grafico que se exhibe a continuacién salldejué tipo de
actividades de servicios basadas en tecnologiasa daformacion (ITBS su sigla en inglés)
deslocalizan las empresas de EEUU y Europa hacjeAlbase a los estudios hechos por Gereffi y
Fernandez Stark (2008).

Actividades de servicios basados en tecnologia @einformacion de empresas de EEUU y Europa
deslocalizadas hacia Ameérica Latina (2008)

Latin America ITBS Offshoring by
Function

.

Central Distribution of
| America Functions offshored
to Latin America by U.S.
and European companies

Product & Software

Mexico Development

Information
Technology

razil
Other N Call Centers |:|

South America Administrative
Services

Other (e.g.

Procurement)
Argentina

LOBALIZATION Business School: Universidad de Navarra. The Future of Offshore O ing: Trends and icati P in The 2008
Governance & Competifiveness European Outsourcing Summit |IESE Business School, University of Navarra Barcelona, Spain.

6\ Source: Arie Y. Lewin and Joan-Enric Ricart. Duke University Offshoring Research Network , Price WaterHouse Coopers,
G

2 Esta caracteristica es central para comprendpodibilidad de varias provincias de gestionar asitente la
instalacion de CCs.
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Como se observa, Argentina es el pais que en nmagporcion —dentro de las actividades ITBS-
recibe a los CCs. Se multiplican las empresasneaisnales que se instalan en Argentina, tanto para
prestar servicios internos a las corporaciones qoana proveer a terceras empresas. A continuacion
se exhiben datos que demuestran un crecimientgabies del negocio en nuestro pais a partir de
observar como ha evolucionado el crecimiento ddewsplirectos generados por CCs tercerizados.

Empleo directo generado por CC tercerizadores y paicipacién porcentual por provincia, 2002-"10

Empleos generados y Principales espacios de localizacién del CC

Afio partlmpa:rl]ogl z(;ricszentual C"éiaAdee Cérdoba PBr;JvAcsie Tucumén | Santa Fe| Salta | Mendoza| Chaco | San Luis |La Pampa] TOTAL

Hasta |Empleos (absolutos) S/d S/d S/d - - - - - - - 5.000

2002 |Participacion en pais (%) S/d S/d S/d

2003 Empleos (absolutos) 9.500 2.000 500 - - - - - - - 12.000
Participacion en pais (%) 80% 16% 4% - -

2004 Empleos (absolutos) 12.100 5.600 1.100 - 1.130 - 70 - - - 20.000
Participacion en pais (%) 60% 28% 6% - 5,6% - 0,4%

2005 Empleos (absolutos) 16.200 9.000 3.300 - 1.350 - 150 - - - 30.000
Participacion en pais (%) 54% 30% 11% - 4,5% - 0,5%

2006 Empleos (absolutos) 24.750 14.400 4.000 - 1.050 225 575 - - - 45.000
Participacion en pais (%) 55% 32,5% 8,5% - 2% 0,5% 1,5%

2007 Empleos (absolutos) 23.100 22.550 4.950 - 1.650 550 2.200 - - - 55.000
Participacion en pais (%) 42% 41% 9% - 3% 1% 4% -

2008 Empleos (absolutos) 26.614 | 29.183 6.916 2.973 2.170 1.015 1.309 60 - - 70.240
Participacion en pais (%) 37,9% 41,5% 9,8% 4,2% 3,1% 1,5% 1,9% 0,1% -

jun-09 Empleos (absolutos) 23.348 28.063 6.790 3.577 2.088 1.330 1.303 60 90 - 66.649
Participacion en pais (%) 35% 42,1% 10,2% 5,4% 3,1% 2% 2% 0,1% 0,1% -

2010 Empleos (absolutos) S/d S/d S/d 6.000 S/d S/d S/d 1.380 190 140 S/d
Participacion en pais (%) S/d S/d S/d S/d S/d S/d S/d S/d S/d S/d S/d

Fuente: Elaboracién propia en base a datos de dapAgion Centros de Atencién al Cliente de la Canfagentina de
Comercio y fuentes especializadas (Consultora Ggeweia Research — Revista Contact Center y CCSur)
S/d Sin datos

Como se observa el crecimiento se acelera verigmente luego de la devaluacién del afio 2002,
cuando el tipo de cambio y la baja del costo ldboradido en dolares opera en beneficio de la
deslocalizacion de esta actividad: el costo por ld®l operador telefénico es el factor clave que
determina la radicacion de empresas, ya que impktea del 70% de los costos totales en una
plataforma de CC y esos costos -medidos en dolseegducen drasticamente.

En cuanto a su distribucion territorial se debdaates el avance de los CCs en el interior del pais,
gue se observa primero lentamente y sélo en alqulaaas (Cérdoba, Rosario, provincia de Bs. As.);
luego se acelera y se suman muchas mas provindiesdfza, Salta, Tucuman, recientemente
Chaco, San Luis, La Pampa) determinando -luegoadel 2002- un crecimiento porcentual de

empleos radicadas mayoritariamente en el inter@r pdis. Cabe destacar que es trata de una
10
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actividad totalmente novedosa (nacida en la Ultiéezada) en la mayoria de las provincias del pais.

A continuacion se detalla una distribucion terrgdbde empresas.

Mapa. Distribucién geografica de empresas de CC teerizadores
y proveedores calificados Afio 2010

L
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Fuente: Elaboracién propia en base a Registro &g Comercios, datos Camara empresarial y revasigecializadas

Cabe destacar que los CCs se localizan —casi sgpeiones- en las ciudades principales de cada
provincia. En escasas ocasiones se ubican en segondlades provinciales (Mar del Plata, Bahia
Blanca, San Rafael, Justo Daract, Gral. Pico, ektasultimas localidades son zonas francas). En

definitiva, la expansion de los CCs es un fenonemmentemente urbano, de grandes ciudades.
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Efectos globales: la transnacionalizacion e interr@onalizacion de la actividad de CCs

Actualmente la demanda de CCs es cubierta en pugsfs por empresas de -capitales
multinacionales, mixtos y nacionales, con cobertardo del mercado local como extranjero. Sin
embargo, en base a las condiciones econOmicas gesteconvertibilidad se observa una rapida
transnacionalizacion de la actividad (con predomithe grandes empresas extranjeras) y una alta
concentracion de los CCs. En un estudio recienttetdla que menos de diez empresas concentran
las operaciones del mercado local y no mas defisegias lideran la exportacion, mientras que las
cinco empresas lideres del sector son subsidideagrupos multinacionales (del Bono y Henry;
2009).

Es decir, que las empresas extranjeras y multinatde que lideran este sector tienen la posibilidad
de hacer negocios con un mercado local en credimiem los ultimos afios, y al mismo tiempo
cubren casi exclusivamente los servicios de expior pudiendo asi cobrar en délares y obtener
proyectos de mayor escala; los CCs de capitalemnades operan para el mercado doméstico,
aungue sufren una competencia cada vez mayor. dfos duantitativos sobre facturacion expresan
esta realidad: las multinacionales concentran @& @6l facturado total del sector, las locales U 33

y las mixtas un 7% Coherentemente con esas cifras, las diez empdesasayor tamafio segun
cantidad de empleados, son Action Line, Atentdéedeformance, Teletech, Apex Sykes, Telecom,
ACS Multivoice, IBM, ICT Services y Siemens: todake origen extranjero (Consultora
Convergencia, 2008)

Este proceso de internacionalizacion explica quactavidad atraviese fluctuaciones ligadas a los
vaivenes economicos externos: la reciente crisianfiiera mundial ha afectado al sector en los
niveles de empleo generado y se han observado swesteategias de ganancia de las empresas
multinacionales que adquieren firmas locales (dgleen el mercado domeéstico) para cubrir el

mercado interno, que opera con mayor dinamismcebagtranjero, al tiempo que buscan trasladar el

3 Europa (en especial Espafa) es el principal ldgaxportacion con el 56% del negocio, seguidBEEU con el
33% y AL con el 9% (Fuente: Agrupacion Centros dengion al Cliente Camara Argentina de ComerciayaP
observar su magnitud, datos de Convergencia Résear008 muestran que en Argentina la facturad&cC
rondo los 2000 millones de pesos; sobre dicharaciin un 33% correspondié a exportacién de s@wici
4 Consultora Claves (2008) ElI mercado de CC enige hoy. Tendencias y oportunidades. VII Congaesa&C,
Bs As. <http://www.cccrm.com.ar/disertantes/nelsyepalonso.pdf> [20 de junio de 2010].
5 Consultora Convergencia Research (2008), Co@tauters 2007, Bs As, pp.4., en Del Bono; Henry 9200
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aumento de los costos laborales a los precios. ¥gdaevolucion de empleos generados por las

empresas dedicadas a la exportacion que muesiiadio que sigue.

Empleos generados para la exportacion de servicide CCs, 2005-"09

Ao Empleos
2005 10.500
2006 16.200
2007 20.350
2008 25.200
30 de Junio 2009 21.280

Fuente: VIII Congreso Regional de Call Centers &VCittp://www.elcontact.com/2009_06_01_archive.html

Como se observa, en el afio 2005 generaba 10.50@asmpifra que crece a mas de 25.000 empleos
a fines de 2008 (mas del 100% en tres afios). &stiehcia se modera en el afio 2009 producto de la

crisis financiera global, lo que también muestrgratio de internacionalizacién existente.

ESTRUCTURA DEL SECTOR
Los CCsylas CGV

En la cadena productiva, los CCs cumplen la fundérplataforma desarrollada por las empresas
para satisfacer determinados aspectos de la rnelacid sus clientes en base a informacion a través
de un canal comunicacional con soporte informatsi, los CCs son servicios empresariales que
han desarrollado una forma comerciable, almacengb&xportable de venta de informacion.
Elementos tecnoldgicos y organizacionales se cambpara lograr una produccion flexible: los
operadores telefénicos deben encarar cada proyectampafia atentos a cambios o nuevos
requerimientos que cada uno implica y adaptandéseariabilidad de cada cliente. A la flexibilidad
laboral se suma la flexibilidad tecnoldgica, allizair distintos software que posibilitan brindar
diferentes servicios en una misma plataforma.

Analicemos en el cuadro que a continuacion se ptasaiguiendo la perspectiva de Gereffi y

Fernandez Stark (2008), las caracteristicas détipoamiento de los CCs en las CGV.
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Mercados de Trabajo.

ITBS Offshoring Global Value

Chain- Main Activities

S ow > w oy m D

*IT maintenance
*Basic software

operations
*Hosting

*Data entry &

conversion

-Call centers
-Business processes

(BPO when outsourced):

Horizontal business
processes or back-office
services: purchases,
logistics, marketing and
sales, etc.

Vertical business
processes: claims and
payments processing,
insurance management,
etc.

*Research and
Development

*Product development

*Analytics and data
mining

*Advanced vertical
functions (services to
medical, legal,
biotech, pharma
industries)

@?BAUZ(ATION Source: Adapt fom Bostan Cansuing Group (2007), il (2007, UNCTAD (2004), Evaleserve (2004).
Los autores esquematizan la CGV de servicios da@stados basados en tecnologias de la
informacion y el grado de jerarquizacion de cadividad.

Como se observa, el segmento de tecnologias délaniacion tercerizadas (ITO en inglés) se ubica
al comienzo de la CGV, incorporando servicios deter@miento tecnologico, operaciones basicas
de software, hosting y tareas de carga de datos.

Luego, como eslabon intermedio aparecen los preasmegocios tercerizados (BPO en inglés) que
engloba a actividades de CCs y determinados pre@esgeguimiento interno de los negocios de la
empresa en relacion a sus clientes (compras, nragkelogistica, ventas) y procesos mas
externalizados (atencién de quejas, cobranzaspgest seguros). Cabe resaltar también que dentro
del segmento intermedio (BPO) otra gran divisiémrfe realizarse entre las tareas de contacto
directo con el cliente y por otro lado las tarea@s iigados a la administracion y analisis de bdses
datos de clientes, es decir, tareas mas sofisscddamonitoreo, analisis de comportamiento y
fidelizacion de los clientes que no necesariamémtkiyen el contacto directo, y que son mas
calificadas y de menor desgaste mental y psigeltmexplica que se decida, a partir de la estiateg

de ganancia y de la identificacion de los negooids rentables de la empresa tercerizar o no las
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actividades. En este sentido, en una de las esitt@asviealizadas a una funcionaria del Gobiernade |
Ciudad de Bs. As., del Area del Centro de Ateneibmversor (Ministerio Desarrollo Econémico)
nos sefialaban que, a nivel global, para muchasesaprel CC es simplemente una pata del gran
BPO, es decir que en realidad tienen negocios ém ébsegmento y tienen un CC para mediar sus
servicios.

Finalmente, en lo mas alto de la CGV se ubicanvidetiles de procesos de conocimiento
tercerizados (KPO en inglés) que incluyen tareasindestigacion y desarrollo, desarrollo de
productos, analisis de datos a gran escala y difsseservicios técnicos y profesionales (médicos,
legales, biotecnoldgicos y farmacéuticos).

La organizacion de los CCs en Argentina

Veamos a continuacion la organizaciéon de la adcividle CCs, qué sectores de la economia
interconecta y qué tipo de servicios se solicitamdemanda se encuentra fuertemente concentrada
en grandes empresas —nacionales y multinaciongléss principales sectores demandantes son:
telecomunicaciones (compaifias de telefonia fija guiln medios de comunicacion), servicios
financieros (bancos, compafias de seguros, tagetasédito), y otros servicios publicos y privados
(organismos de gobierno, ONGs, compaifiias inforagtiempresas de entretenimiento y turismo,
etc.). Entre estas grandes empresas la tendenclaa@s la tercerizacion del servicio de CC
(aproximadamente el 30% tienen CC propios, el resterceriza).

Estos sectores demandan especialmente servicienths y de atencion al cliente (son los de menor
valor agregado). Como comentabamos mas arribal, @tremo opuesto (integracion vertical hacia
actividades de mayor valor agregado) se ubicagehseto total mas complejo de BPO: cabe resaltar
gue en entrevistas relevadas en revistas espedatizvarios de los gerentes de CCs hablan acerca
del salto de calidad que implicaria ofrecer lovisgrs de BPO. Sin embargo, este segmento es aun
muy poco desarrollado integramente desde ArgerRiei estas modalidades detalladas no agotan la
enorme heterogeneidad de demanda de servicios dex@3n ademas servicios de soporte técnico,

de cobranzas, operaciones bancarias, encuestasitds, entre los principales.

6 Consultora Claves (2008).
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Para responder a esta demanda y segun sea el mgygoaipal al que se dedique el CC, cada
plataforma necesitard desarrollar estrategias g@ecedizacion o masividad; tipos de llamados
entrantes o salientes, cantidad de posiciomkstinto tipo de sofisticacién en soluciones t#égicas

y calificacion de operadores telefénicos. Por tatie CCs no deben ser analizados como una
realidad homogénea en cuanto a su organizaciGmate

En este sentido se destaca la mas alta sofisticgdi@mario de los CCs transnacionales, que lleva a
una mayor posibilidad de captacion de la demandagielientes internacionales y grandes clientes
locales, por su tecnologia mas avanzada, mayoidedntde posiciones y mejor adaptacion a
requerimientos globales —por ejemplo, medidas derskad informatica mas costosas-.

Finalmente, en cuanto a los proveedores necegagi@sllevar adelante el negocio, se destaca que
son principalmente de origen extranjero en lasdiegias de mayor valor agregado (produccion de
software, dispositivos telefénicos) y de origenaloen las de menor tecnologia (por ejemplo, son

empresas nacionales quienes fabrican o reparasukangs o proveen de mobiliario).

LOS CALL CENTERS Y EL DEBATE SOBRE EL DESARROLLO

La combinacion de tipo de cambio alto y trabajaslade alta calificacion en nuestro pais y la
posibilidad real de integrarse productivamente &/Csumado a experiencias de regiones y paises
que han podido mejorar sus indices de desarrolts gemplo China y el aumento de su
productividad laboral —véase en Anexo — Grafic@y@cias a su estratégica insercion en el mapa
productivo global, pone en primer plano el debateres qué tipo de insercion econémica externa es
necesaria para mejorar nuestra competitividadriatgonal y alterar asi ciertos patrones estrucsral
de subdesarrollo. Como bien sostienen Lopez y KdE&2008) la forma de insercion de los paises
en la economia mundial es un elemento determirkngelis posibilidades de desarrollo a largo plazo.
En este sentido, consideramos que la creacion ggarmbllo de actividades en CGV basadas en
ventajas dindmicas (no por bajos costos laborales subsidios) es estratégico para el
posicionamiento en el mercado mundial. Desde estppctiva analizamos la llegada de los CCs.

7 Se llama posicién a cada puesto de trabajo tomeros, una computadora, software y hardware &&mex
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Para estructurar este apartado en forma de debatdta interesante en primer lugar mostrar la voz

de los agentes econémilppara luego presentar nuestros propios argumentos.
La posicion de los agentes econémicos

En numerosos articulos en revistas especializagi@a®$ relevado que los referentes de los agentes
econdmicos destacan que en Argentina la activiead@ se ha posicionado como uno de los lideres
de la industria en la regién atrayentinversiones en bienes de capital y compra de esase
locales”, aunque se reclama insistentemente por mejorgrdégresiva pérdida de competitividad
internacional” a través de subsidios, exenciones impositivasicadn de cargas patronales y demas
beneficios hacia la actividad. Quizas sinteticeremiamente esta presion discursiva hacia las

instancias estatales frases como la que sigudpbhbgs entre los referentes en la actividad:

“Cuando tenés gobiernos que alientan la industre@Rera y Colombia que compiten con nosotros
en offshore fundamentalmente a Espafia, a la indusrquedan pocas herramientas porque no

maneja el tipo de cambio, ni las regulacionespsisubsidios®

Asimismo, los agentes econdmicos sostienen ques dsémeficios hacia la actividad serian
compensados ampliamente por un lado por a) la adpapacidad de generacion de empleo,
absorcion de trabajadores con dificultades de @at@ reingreso al mercado laboral (jovenes,
mujeres con hijos mayores de 40 afios) y b) rapaddbidad de obtener inversiones extranjeras,
tanto en la Ciudad de Buenos Aires como en eliortelel pais, lo que posibilita el desarrollo en

zonas ajenas a las grandes capitales a partir theesesidad I6gica de obtener distintos perfiles de

8 En este caso los agentes econdmicos a los queefessnos son especialmente CCs grandes —generaime
transnacionales- y camaras empresariales, que bstnatio una fuerte y efectiva capacidad de lobby.
9 Frase extraida de informe de José Romero VictoRcasidente del CC Allus Global y Fundador de Gama
Empresaria de Servicios y Contactos para Tercer@bdedoba (CESCT).
Disponible:<http://www.siicex.gob.pe/siicex/resaestsectoresproductivos/Presentaci%C3%B3n_PromPeru_-
_ALLUS_2009.pdf> [2 de febrero de 2011].
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skills en grandes volimene¥” Se afirma que la actividad requiénéveles llamativamente bajos de
inversion para la creacion de cada puesto de trabaja que el costo promedio en Argentina para la
creacion de un nuevo empleo es de 94 mil délaresitras que para la actividad de CC es de 5 mil
doélares, esto es 18 veces menos.

Para concluir este repaso de la posicion empresati@ resaltar que otro reclamo habitual es e lo
CCs sean incorporados como beneficiarios de larmderanla Ley de Software (Ley 25.922) que
otorga estabilidad fiscal al sector y reducciones @% en cargas patronales y del 60% en el
impuesto a las ganancias. Es importante este pantos fines de nuestro andlisis en tanto
implicitamente se esta debatiendo sobre el val@mgago de la actividad y su posicién en las CGV,
lo que lleva directamente a las potencialidadea padesarrollo de las economias nacionales. Los
agentes econOmicos sostienen que la industria deeS@arte integrante de la cadena de valor del
software. La integran a ella por tres aspectogeagra puestos de trabajo indirectos en las engpresa
de software y servicios informaticos que actiuan @wgpnoveedoras en materia de soluciones
tecnoldgicas para las operaciones domesticas ghoffe; b) capacita personal para que luego pueda
incorporarse a las empresas de software y c) @dlsanuevas tecnologias como la telefonia IP

(comunicaciones via internet) y la banda aftcha
Los CCs y el desarrollo de empresas y paises: mitpyerdades

Ahora contrastemos el discurso de los agentes edoas, intentando articular una mirada amplia
gue indague en qué tipo de inversiones predomindosCCs de Argentina (calificaciones y base
tecnoldgica), cuéles son los factores que explsarlegada, qué impactos han mostrado en las
economias locales y observar al mismo tiempo laenp@lidades de los CCs dentro de las
perspectivas de las CGV, qué ventajas dinamicas®fy qué posibilidades de integrar verticalmente

otros eslabones de |la cadena.

10 Las citas en letras italicas fueron extraidasadeota de Nicolas Falcioni (habitual editoriajsen Revista
Contact Center del Septiembre de 2008, principalst® especializada y “voz” de call centers y casar
empresariales (en dicha nota el autor utiliza datalsorados por la Agrupacion de Centros de AtenaldClientes
de la Camara Argentina de Comercio (ACAC). Displmén http://www.contactcentersonline.com/

11 Las afirmaciones de este ultimo parrafo fuersinaédos de un documento elaborado por la Agrupadié
Centros de Atencién al Clientes de la Camara Aingartte Comercio (ACAC).
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Si bien es cierto que los CCs demandan gran cantid@mplety en diferentes puntos del pais y que
se abren rapidamente puestos de trabajo por sinbajsion por puesto de trabajo, queremos sefalar
que la instalacion de las empresas esta ineluddritamatada a una estrategia de ganancia donde son
centrales los beneficios y exenciones fiscalesbgrides y diversas facilidades que les otorgan los
estados subnacionatés

A continuacion se grafica como ha sido el crecitaatel empleo directo en CCs tercerizados luego
que cada territorio ha implementado leyes-convedérsetos con beneficios fiscales y de otros tipos
(véase también el Anexo — Tabla 5, donde se detaibemenorizadamente las caracteristicas de
estos beneficios en cada provincia).

Evolucion de la cantidad absoluta (en miles) de ertgados de CCs tercerizados en el periodo 2003-2010
y Afo en que se han sancionado las principales Isydecretos-convenios hacia la actividad de CCs,
segun territorio**

12 Analizar la calidad de dicho empleo excede ahjetivos de este estudio. Sin embargo, nos namdtia la gran
cantidad de estudios sobre condiciones laborategdns se subraya la caracteristica general compéee de baja
calidad, no calificante y de alto desgaste paraperador telefénico, la débil representacion saidite éstos, la
precarizacion del empleo en tanto existe una enoataeion por razones de salud y de escasas pdaidseks de
crecimiento en la empresa. Para profundizar envélimse especialmente varios de los textos de Ar2eéBono y
Silvia Garro, que vuelven altamente inverosimibfamacion de los agentes econdmicos acerca ddogu€Cs
capacitan personal para que luego puedan incogmaalas empresas de software.

13 Bajo la denominacion de estados subnacionalesp@yos aqui a las instancias estatales proviscigle
municipales.

14 Se han graficado algunos territorios donde @xmaportante legislacién que ha beneficiado eneelopo a los
CCs. En las provincias de Salta, San Luis, La Paympan menor medida- Mendoza también surge el enge
CCs luego de otorgados beneficios: no se han gddipara no cargar demasiado el grafico, lo queuttéiria su
visualizacion. Esta correlacion positiva entre lfiers y localizacion del CC también se confirman ¢os casos de
la provincia de Bs. As. y Santa Fé: en ellas —daci@n al resto de los territorios- se han otorgattnores
beneficios y el empleo ha permanecido relativamestable, o bien ha crecido pero méas producto @xjsansion
inicial donde pesaba més el costo laboral bajstlerse en grandes metropolis, que una ley ercylart
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Fuente: Elaboracion propia en base datos de lapagién Centros de Atencion al Cliente de Camage#tina de
Comercio y datos propios.

Se observa que el aumento de empleo pega un sattada territorio luego de sancionadas leyes-
decretos o convenios por cada instancia estatabsidnal. Asi se deduce que la localizacion de CCs
es explicada fuertemente por este factor, lo qusus® a un tipo de cambio aun favorable hacia la
actividad en tanto los salarios de los operadaesonicos (principal costo operativo de los CCs)
medidos en ddlares son mas bajos que los del paisgen de las empresas. Si uno tiene en cuenta
qgque ademas de ello existe un constante pedido deosuy mayores subsidios de los agentes
econdémicos, se deduce que la rentabilidad de las@Ces genuina, esta atada a ventajas estaticas

(bajo costo laboral) y externas (exenciones impasit).

15 Respecto especificamente a los beneficios itiposi se destaca el impacto de la exencién desagrbrutos en
la mayor rentabilidad de las empresas. Una fundi@mil Gobierno de la Ciudad de Bs. As., del AtebCentro de
Atencion al Inversor (Ministerio de Desarrollo Eéamico) nos comentd...15 afios de exencion impositiva, no
contemos ni ABL ni sellos, digamos que no es tlvaate numéricamente como ingresos brutos. Pdeorsmte
ingresos brutos ya le genera a la empresa un ahimeeible y la posibilidad de capitalizar”.
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Para contrastar la mirada empresarial acerca deelapectivas futuras de mayor desarrollo que se
abre ante la llegada de los CCs es util recurravamente a los datos que nos ofrecen Gereffi y
Fernandez Stark (2008), en este caso sobre lokeside commoditizacion actuales que muestra el
sector servicios deslocalizados basados en tedaslalg la informacion y su evolucién en el corto

plazo.

ITBS Offshoring: Global Value Chain-Commoditization

Extent of Commoditization of Services — Today vs. Expected within 18-36 Months

Commoditized
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Como se observa, el segmento KPO deslocalizadonéanja en el cuadro) muestra escasa
proporcion de actividades commoditizadas actualejesin embargo éstas tienden a crecer en el
corto plazo (en ello se destacan las actividadesedecios de ingenieria, desarrollo de nuevos
productos y servicios analiticos y de conocimienf@mo bien expresan los autores, la mayor
transformacion empresarial operara en este segmamtanto las actividades de las CGV de mayor
valor agregado que hasta ahora eran mantenidas dénia organizacion (in-house) pasaran a ser

deslocalizadas gracias a las calificaciones y ctenp&as de recursos humanos globales de bajo
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costo laboral. Por tanto las mejores posibilidguies el mayor desarrollo de nuestro pais se aloren e
este segmento: teniendo en cuenta que es el segrdentnayor valor agregado y de menor
commoditizacion en la CGV parece lo mas sensatse-$fata de orientar recursos fiscales- ofrecer
beneficios a este Ultimo segmento.

Por otro lado, el cuadro demuestra que existe tmmel de commoditizacion en las industrias
ligadas al ITO y al BPO (en azul en el cuadro)glee da cuenta de un segmento cada vez mas
globalizado, y con margenes de ganancia cada vezestéechos. Dentro de ellos, la actividad de
CCs se destaca por ser la de mayor porcentajeraetut@ commoditizado, casi en niveles del 75% y
llegando aproximadamente al 85-90% en el cortooplam los proximos 18 a 36 meses).

Este dato es central para nuestro analisis, en tartobora que la diferenciacion, especializacion
y/o innovacion es escasa en los CCs actualmenteegy Rituro. En este sentido, también podemos
afirmar que no se utiliza tecnologia de punta endgoria de los CCs que llegan a Argentina.

Por otra parte, para observar caracteristicas dgyal desarrollado de los territorios donde se
localizan los CCs, y en base a nuestro mapeadce dobr CCs en nuestro pais y el tipo de
proveedores que les brindan servicio observamogsjueal la dispersion geografica de empresas de
CCs, sin embargo es densamente concentrada la dgum@veedores de mayor tecnologia, ya que
s6lo en la Ciudad de Bs. As., Cordoba y -en menedida- Rosario encontramos proveedores de
mayor sofisticacion. Igualmente esta mayor dinaoixade otras empresas y —en algunos casos-
especializacion de proveedores en la implementaciddesarrollo de productos y/o servicios
demandados por los CCs, no implica en ningun casartbllar tecnologia de punta (y junto a ello
cabe agregar que el origen de empresas proveeg®m@dranjero en casi todos los casos) sino mas
bien implementar tecnologia estandarizada en telenicaciones (especialmente telefonia IP y
banda ancha). En el resto de las ciudades dondeazan los CCs, su externalidad exclusiva es la
de generar empleo. Por tanto resulta dificil asolcia CCs al desarrollo socioeconomico de las

economias locales.

Finalmente nos interesa contrastar las posiciomgseasariales que intentan confundir los servicios
de CCs con las empresas de software y serviciosnidticos. Una de las formas de hacerlo es el
pedido habitual para que los CCs sean incorporadios beneficios de la Ley del Software. Sin
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embargo, las diferencias son evidentes. Como egerdel reciente vigencia vale referirse a los
debates en torno a la conformacién del Distritondéagico (DT) en la Ciudad de Bs. As.

El DT lo que ofrece es una zona libre de impuelstosles, a nivel ciudad, a través de la ley 2972
aprobada en la Legislatura desde el afio 2008, xjoee @mpositivamente a las empresas privadas
cuya actividad principal refiera a las Tecnologiada Informacion y las Comunicaciones (TICs), del
pago de ingresos brutos y ABL (ambos durante umoplie diez afios), Sellos y Delineacion y
Construccion (ambos eximicion total). Ademas sea&n lineas de crédito blandas otorgadas por el
Banco Ciudat!.

El fuerte lobby de los agentes econdmicos permiti® en la primera version de la ley se incluya a
los CCs como tipo de empresas beneficiarias sicadizaban en el DT. Sin embargo, solamente un
mes después fue derogado el Articulo 2° Incisaxklugendo asi a los CCs. En una de las entrevistas
que hemos realizado, un funcionario del Gobiernéad@iudad de Bs. As., del Area del Centro de

Atencion al Inversor (Ministerio Desarrollo Econ@m) nos comenta sobre este tema:

“¢.,Por qué se excluyo a los call centers del DT? qeer los call center no generan un valor
agregado en cuanto a la actividad, por eso se defog) se hizo todo un estudio, no fue al azar...si
bien los call centers funcionan aca en Buenos Ases empresas generalmente de Estados Unidos,
las que van a recibir este cambio. No generariaa promocién para la zona sur, que es el objetivo

principal...”.

Respecto a la ley del software este mismo funciorsaistenia:

“La Ley nacional del software también excluye a t@dl centers. Hasta Nacion lo hizo, hasta
Nacion no los pudo incluir. Esto va mucho a quépeémio” se lo lleva la empresa que esta en

Estados Unidos, en Londres, y no en Argentina aoae@n, o en Buenos Aires como ciudad”

16 La ley 2972 se encuentra disponible en httpwweoedom.gov.ar/es/legislacion/normas/leyes/ley2&nil.
17 Esta informacion se encuentra disponible ep:/Hdistritotecnologico.buenosaires.gob.ar
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Por todo lo expuesto creemos inverosimil la mideldos agentes econdémicos que ligan a los CCs a
las empresas del software. Ni siquiera las mismagncias estatales que han fomentado tan

fuertemente la llegada de los CCs, han podido hemgigarlos a aquel tipo de empresas.

COMENTARIOS FINALES

Respecto a la llegada de CCs, los servicios quegsan captar son los de baja jerarquizacion donde
se obtiene competitividad via costos laboralesshgjexenciones impositivas, 1o que reproduce lo
gue sostenian Lépez y Kosacoff (2008) en cuantoealas paises de AL se especializan en etapas
trabajo-intensivas de la cadena de valor. Sefialdenioagilidad de las externalidades productivas en
la actividad de CCs, que funciona tipo enclavetano no genera derrames de conocimiento o
acumulacion de capacidades tecnoldgicas ni polosok&gicos, no atrae la instalacion de otras
actividades, no inyecta grandes inversiones en éhies e infraestructura, no producen una mayor
cualificacion de sus trabajadores, ni generan itaptes divisas para el territorio de localizacion.
Todo lo mencionado permitiria establecer un vinoo&yor con la comunidad donde se instalan.

En este sentido, el caso de los CCs visibilizaipm piosible de insercion de las actividades glabale
en nuestras fronteras, donde los territorios seiedan en simple plataforma para las operacioees d
CCs, sin lograr efectos multiplicadores de desaxrol

A partir de analizar la realidad de nuestro paitagrost-convertibilidad y en base principalmerte a
concepto de CGV, se insiste en la necesidad darige)ar recursos fiscales para atraer otro tipo de
inversiones, que puedan agregar mayor valor logakneomo podria ser el segmento de KPO; y no
seguir brindando exenciones impositivas a actiedadcomo el de CCs- con una altisima
commoditizacion, de escaso valor agregado e inferesnalidades sobre territorios locales.

Por otro lado, conocer las caracteristicas de feuadsra de la actividad también nos permite
comprender -en una mirada mas coyuntural- commdeggn lograr mejores ventajas en la captacion
de empresas de CCs, como ser: a) obtener mayonggemea de poder de negociacion en la
instalacion de los CCs para lograr generar mayadresilos de las empresas con la comunidad local,
b) orientar recursos fiscales para recibir los €Qs mayor valor agregado en servicios y de mayor
calificacion de sus trabajadores y c) intentareaitta llegada del total o una parte parcialmentgoma
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del proceso productivo, es decir, integrar lo masticalmente posible la actividad, captando

empresas mas complejas en cuanto a calificacioteenglogias requeridas.
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ANEXOS

Cuadro 1. Stock estimado de IED mundial por sector1990 y 2004 (en porcentaje)

1990 2004

U%E millones %% Us$ millones %%
1ED fotal 1775 521 100 9477 050 100
Servicies 868 134 4% 5883 341 62
Elactricidad, gas v agua 9205 1 206012 2
Construccitn 20 435 1 B2 733 1
omCio 211 445 12 | 49 533 1
Haoteles y restauranias 23300 1 g2 401 1
Transporte, almacenamienio ¥ ComUnicacionses 26424 1 497 003 5
Sendicios financlercs 357 985 20 I g2dald =]
Sericios empresariales wrrar 7y s (6D
Adrrinisiracitn plbica y defensa 55 4] 11 495 0
Educatitn 87 0 =y 0
Sobud Gi4 0 11 0ad 0
Servicios sociales, personales y comunitarios 12301 1 74194 1
Oiros sendcion oan 4 128776 1
Sin clasificar 17 847 1 353170 4

Fuente: UNCTAD (2006a).

Extraido de Kosacoff comps. (2009)

26



CEGeDeTS gffdj

Estudios Regionales de Mercados de Trabajo y la Problematica Social

Il Jornadas Nacionales sobre Estudios Regionales y Mercados de Trabajo.

Santa Fe, 4 y 5 julio de 2012

Gréfico 2. Comparacion de la Brecha de Productividd Laboral en relacion con EEUU (PIB por
hora trabajada en cada pais como porcentaje del estounidense)
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Fuente: Machinea (2007).
Extraido de Lopez y Kosacoff (2008)

Figura 3. Crecimiento del sector CCs en AL 2000-2G0(en millones de dolares)
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