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PRESENTE

El suscrito DIP. ALFREDO PEREZ PAREDES, integrante del Grupo Parlamentario del
partido MORENA, en la | Legislatura del Congreso de la Ciudad de México, con fundamento
en lo dispuesto por el Articulo 99 fraccion Il y 100 del Reglamento del Congreso de la Ciudad
de México, Articulo 29 de la Constitucion Politica de la Ciudad de México, someto a
consideracion de este Organo Legislativo, la siguiente:PUNTO DE ACUERDO DE
URGENTE Y OBVIA RESOLUCION POR EL QUE SE EXHORTA A LA LIC.
TERESA MONROY RAMIREZ TITULAR DEL INSTITUTO DE VERIFICACION
ADMINISTRATIVA DE LA CIUDAD DE MEXICO, PARA QUE EN EL AMBITO DE
SUS ATRIBUCIONES SUSPENDA LAS ACTIVIDADES EN LAS
INSTALACIONES DE LOS CALL CENTERS QUE NO REALICEN ACTIVIDADES
ESENCIALES DURANTE LA CONTINGENCIA SANITARIAY A QUE SE LLEVEN
A CABO LOS PROTOCOLOS DE PREVENCION SUFICIENTES PARA
SALVAGUARDAR LA SALUD DE LAS Y LOS TRABAJADORES Y EVITAR
BROTES DE CONTAGIO DE COVID-19 DENTRO DE SUS INSTALACIONES.

ANTECEDENTES

Es evidente que el origen de los Centros de Llamada o call Center (en su expresion
anglosajona) estad intimamente ligado a la tecnologia que trajo aparejada al
desarrollo de la telefonia; sin embargo, las actividades de tele-marketing se
remontan al siglo XIX y fueron previas a la concepcion de los call center tal como

los entendemos hoy.

Aunqgue el primer hallazgo histérico de tele-marketing corresponde a la experiencia
de un pastelero aleman que utilizaba esta herramienta para duplicar sus ventas, la
primera gran campafa de tele-marketing se le atribuye a la empresa Ford que la
usé con el objetivo de conseguir entrevistas para sus vendedores, con lo que
llegaron a veinte millones de clientes; experiencia que trajo consigo la aparicion del

primer call center del mundo en el afio 1962.


https://www.paradavisual.com/tu-empresa-necesita-estar-en-contacto-con-tus-clientes/
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Historicamente, los call centers nacieron de la oportunidad de prestar un servicio
inmediato al cliente a través del teléfono, que en principio era principalmente
informativo y tenia un caracter de servicio accesorio a la oferta principal del
producto. Sin embargo, su utilizacion se expandié considerablemente, debido
principalmente a la fuerte competencia, que convirtié un servicio de lujo en un canal
habitual y necesario de contacto con el cliente, y a la fuerte demanda del cliente
particular, que cada vez goza de menos tiempo de ocio y por tanto le da méas valor

a su tiempo libre.

Sin embargo, el disefio y la funcionalidad de los call centers tal como los conocemos
hoy son consecuencia directa de la crisis del petréleo que movio los cimientos de
las economia mundial en el afio 1973, cuyo contexto obligb a las empresas
norteamericanas a buscar mecanismos de reduccion de costos; y hallaron en los
call centers una alternativa viable, ya que podian ahorrarse los alquileres de las

oficinas y optimizar el tiempo de trabajo de sus empleados

En Espafia, por ejemplo, la historia del call center esta estrechamente relacionada
al auge de la telefonia movil, con Movistar, Airtel y Amena. A finales de los 90 los
call centers espafioles empleaban a mas de 10.000 personas, y ademas casi todos

ellos con alta formacion profesional.

La tendencia actual busca la deslocalizacion de las empresas dedicadas a prestar
servicios de call center, fundamentalmente en territorio sudamericano, debido al
abaratamiento de costos que ello supone, ya que el salario medio es apenas un

tercio del espaiiol.

Pero los continuos cambios tecnoldgicos y el avance de internet introdujeron la
creacion de diversas soluciones, cada vez mas innovadoras y con las cuales debe
convivir un call center. Se ha intensificado el uso de los website, las aplicaciones

empleadas desde los smartphones u otros dispositivos, ademas de comunicaciones


https://www.paradavisual.com/la-tecnologia-la-gran-aliada-de-los-contact-center/
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via IP que ahorran costos de llamadas, las redes sociales, el uso del machine
learning y la inteligencia artificial asi como los dispositivos de big data y alojamiento
de datos en la nube, manejados de forma integrada viene generando una revolucion
tecnologica que han convertido a los call center en lo que hoy conocemos como

contact center.

En los Ultimos afios, los negocios de call center o contact center a nivel mundial han
experimentado una tendencia cada vez mas marcada de crecimiento, en la que
México esta inmerso. Sus bajos costos de operacion y de capital humano, su
experiencia y la cercania geografica y cultural con los Estados Unidos, cuyas
empresas son las mayores demandantes de estos servicios, ha permitido que el
pais se consolide como una de las opciones mas viables sélo detrds de naciones

como India, Filipinas y Polonia.

Actualmente, esta industria en México registra un crecimiento anual de 19%, de
acuerdo con el Instituto Mexicano de Tele-marketing (IMT), pero con una tendencia
creciente que podria remontar en unos afos su posicion en el ranking mundial hacia

los primeros lugares.

Este crecimiento, sustentado en una inversion de a 3 mil 500 millones de doélares,
le ha permitido al pais captar 29.5% de participacion del negocio de los call centers
en América Latina, con 214 mil estaciones de trabajo que generan un total de mas

de 305 empleos directos y que representan 0.57% del PIB nacional.

A pesar del crecimiento experimentado, el pais aun esta lejos de alcanzar los niveles
gue presentan naciones como Estados Unidos, donde se da cabida a mas de 17
millones de personas que trabajan en este rubro, pero esta situacion a su vez abre
un enorme potencial para el pais, ya que los costos del vecino pais del norte son 10

veces mayores a los que se pagan aqui.


https://www.paradavisual.com/el-contact-center-y-su-funcion/
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En la actualidad, existe una mayor especializacién y las empresas acuden a
contratar los servicios de una empresa mexicana e incluso a constituir una filial o
sucursal en el pais para que les lleve todo el proceso de atencion a clientes,
convirtiéndose en el futuro inmediato de la contratacion laboral, los call centers se

han convertido en una importante fuente generadora de empleos.

El asentamiento de call centers en México no es nuevo Si se compara con otros
paises del mundo ya que el 65% de los centros de contacto fueron abiertos antes
del afio 2000, en este sentido, Garcia comenta, "los centros de contacto representan
una gran oportunidad de impulso para nuestro pais en la externalizaciéon de

procesos de negocios".
CONSIDERACIONES

Considerando que las instalaciones en donde se realizan las actividades de tele-
mercadeo o comunmente llamados call center, concentran a decenas de personas
en espacios reducidos aproximadamente maximo 30 centimetros entre cada
trabajador y sin ninguna otra medida sanitaria que el uso de gel antibacterial y cubre-
bocas, se agudiza la probabilidad de que estos aforos sean focos de infeccion de
Covid-19.

A pesar de la contingencia sanitaria declarada por las autoridades del sector salud
y de las acciones de distanciamiento social impuestas para prevenir contagios, miles
de personas en su mayoria jévenes, continban laborando en estos centros de
llamadas, hacinados en espacios pequefos y cerrados y en muchos casos sin una

ventilacion apropiada.

Es comunmente sabido que en este tipo de actividad, se priorizan las ganancias
para las empresas que manejas sus campafas en los centros de contacto, sobre
los salarios tanto de los trabajadores de tele-mercadeo como los de intendencia y

los insumos para una limpieza adecuada.
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En el marco de la contingencia por €l Covid-19, se hace necesario que las
condiciones sanitarias bajo las que trabajan estas empresas de tele-mercadeo, se
revisen y se hagan cumplir los protocolos de prevencion para que los trabajadores
cuenten con medidas efectivas y suficientes para desarrollar sus labores y en caso

contrario estas sean cerradas en tanto dure la emergencia sanitaria.

Este tipo de trabajo regularmente se realiza bajo el esquema de outsourcing, por lo
que los trabajadores no cuentan con seguridad social y en caso de que se presente
algun sintoma de enfermedad o malestar, no hay posibilidad de asistir al médico sin
gue se descuente el dia o en el mejor de los casos les hagan pagar las horas

perdidas.

En razén de lo anterior las y los trabajadores de este sector en caso de presentar
algun inconveniente de salud que les impida acudir a trabajar, solo estan al amparo

de un salario que en promedio fluctla entre cuatro y cinco mil pesos mensuales.

La principal premisa de algunos centros de contacto que no realizan actividades
esenciales y que contindan laborando, es que en el marco de la campafia Quédate
en Casa, habra méas porcentaje de personas que se encuentran en sus domicilios
y contesten las llamadas, por lo que estas empresas ven una oportunidad de
generar mayores ventas, priorizando la voracidad corporativa sobre la salud de los

trabajadores.

Una de las demandas de las y los trabajadores de centros de contacto es exigir la
prohibicién de ceses y despidos durante la contingencia sanitaria y que en el caso
de suspensién de labores por enfermedad y/o situacion de vulnerabilidad sea bajo
goce de sueldo, lo cual evitaria que asistieran a laborar y desarrollaran sus

actividades bajo esquemas alternativos a distancia.

Asimismo hay call centers que realizan actividades esenciales para la economia,

como el pago de impuestos o compra de medicamentos por ejemplo, sin embargo
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y de acuerdo con las autoridades de salud, si los protocolos sanitarios no se
cumplen a cabalidad dentro de sus instalaciones estas deberan ser sancionadas de

acuerdo a la normatividad establecida.

En resumen la industria emergente de los call centers es un sector dinamico de la
economia cuyos empleos se cuentan por decenas miles en México, sin embargo es
imperativo que ya sea bajo condiciones normales o de emergencia sanitaria como
la que se vive actualmente, se continten verificando las condiciones de trabajo que

redunden en un clima laboral sano para las y los trabajadores.

Por lo anteriormente expuesto, someto a consideracion del Congreso de la Ciudad
de México la siguiente proposicién con punto de acuerdo.

PUNTO DE ACUERDO

PRIMERO: SUSPENDER LAS ACTIVIDADES EN LAS INSTALACIONES DE LOS
CALL CENTERS QUE CONTINUAN OPERANDO DURANTE ESTA
CONTINGENCIA SANITARIA EN LA CIUDAD DE MEXICO, QUE NO REALICEN
ACTIVIDADES ESENCIALES.

SEGUNDO: VERIFICAR QUE SE CUMPLAN LOS PROTOCOLOS Y MEDIDAS
DE SEGURIDAD SANITARIA EN LAS INSTALACIONES DE CALL CENTERS
QUE SI DESARROLLAN ACTIVIDADES ESENCIALES, A FIN DE EVITAR
BROTES Y CONTAGIOS DE COVID-19.

ATENTAMENTE
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