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Una exploracion de las dinamicas de
desarrollo economico a partir de un
analisis de las evoluciones recientes
de las regiones perifericas y rurales,
y de las oportunidades que abren las
TIC

Unas interrogaciones sobre la
experiencia actual de los contact
centers




El programa LEED de la OCDE

Local Employment and Economic development

+ Un programa de estudios comparativos de situaciones e
estrategias locales de desarollo : districtos industriales, empleo,
capacitacion, fomento empresarial, servicios, amenidades rurales,
partenariado (sector publico-privado), networking, gobierno local,
articulacion de politicas.....

» Acciones especificas del Centro OCDE-LEED de Trento (ltalia):
apoyo al desarollo terriorial en los paises de Europa central y orental :

» Contibuciones voluntarias de los estados (por cada accion) y

participacion de varios actores publicos que sostienen el
programa (club LEED) : regiones, municipios, bancos de fomento, ....

Documentos, seminarios, red de
intercambios
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Hablando de periferias

Unas caractesisticas comunes bien
conocidas

+ Aislamento, debido tanto a une dotacion en infraestructuras muy
baja, que a la escasez de redes y de intercambios (a nivel local y
entre el nivel local y el exterior)

+ Masas criticas dificil de reunir

* Nivel de I+D bajo

» Dificuldades a integrarse a la economia global

+ Calidad de vida y amenidades que pueden contribuir al desarollo,
nuevas functiones de los espacios rurales y naturales

La construction de infraestructuras materiales permite
superar unos de los obstaculos al desarrollo
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Hablando de periferias

Unos cambios recientes

* Enlas definiciones de las distancias : se sustituyen el tiempo y el costo a la distancia
fisica

* En el papel de los servicios, la desmaterializacion de los soportes de la informacion
y servicios

por ejemplo : contact centers, pero tambien lugares de implantacion de actividades basadas
en “materia grisis” : traduccion, data processing, concepcion y prototipos, ...

» Inversion demografica : Llegada de poblaciones jovenes, de buen nivel educativo, con
trabajo e ingresos de alto nivel, con familia, que deciden vivir en estas zonas por gusto .....
Aumento del numero de ancianos que abre nececidades y oportunidades de servicios

* Pero queda la imagen “atrazada” y a veces una percepcion interna del futuro muy
pessimista, que impide o retraza iniciativas

+ Sin embargo, los datos a nivel internacional muestran regiones “rurales” y “aisladas“

que tienen tazas de crecimiento (del PIB, del empleo, de la poblacion, mejor que su
medio nacional, con relativa independencia a la situacion estructural

La capacidad de poner en marcha trayectorias de
desarollo propio, de acojer nuevas poblaciones, y
procurar un nivel de servicios similar al de los centros
metropolitanos son factores claves
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Las politicas locales de
desarrolio

Decentralizacion y niveles de coherencia y de decision que construir : municipalidad
(autarquia), micro-region, region, interregional.

Politicas e iniciativas locales basadas en estrategias que establescer: “Gobernanza”
y “Local capacity building” :
— coordinacion entre los actores publicos, entre los actores privados, y publico-privado
— Desenvolvimiento (o contratacion) de capacidades estrategicas, de anticipacion, de
marketing ...
— Integracion de las dimensiones sociales, culturales, ...

Valorizacion de recursos locales : biodiversidad, sitios naturales..., saber-hacer
Construir redes y valorar redes existentes : internos (reducir los costos de transacciones,
coordenar la oferta iniciar acciones de qualidad), externos : ejemplo de la diaspora de los
emigrantes, de personalidades o de nuevas poblaciones (iniciativas, contactos, ....)

Adaptar las polticas nacionales a la estructura empresarial local, elaborar acciones
integradas dedicadas al “enterpeuneurship” (ex Canada ACOA)

Una question de metodo y de “infraestructuras
inmateriales”
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Las TIC y el dessarrollo

Un proceso general de externalizacion : servicios perifericos a la actividad de base, tanto
en el sector privado como en el sector publico

La desmaterializacion de las relaciones con el cliente : una parte del front-office no se
hace mas con contacto fisico, sino por telefono o por intercambio informatico

La posibilidad hacer tratamientos de informacion y trasladarla de / hasta cualquier
sitio : ejemplo de cheques, registros administrativos, archivos / posibilidad trabajo
distribuido entre sitios multiples no contiguos. Traducciones, rewriting,....

Pero la necesidad de un nivel de servicios conformes a los estandards
internacionales, en un marco de competencia internacional

CC : posibilidad de construir propuestas comerciales mas amplias (por ejemplo en
otros idiomas, o basada en niveles tecnicos mas especializados.

Nuevos modos de insersion economica para las empresas locales (e-comercio)

Una question de oferta local, de competitividad , de
redes
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Contact Centers : algunas
interrogaciones

Como ajustar las especificaciones de los empleos en CC y las
caracteristicas del mercado local del empleo ?

A nivel individual : trayectorias individuales Por la mayoria de los
operadores, una etapa de la vida profesional, con varias interrogaciones :
— La educacion (base) y el apprentizage que facilitaran el trabajo
— La preparacion de la evolucion o de la salida de este empleo, sea en la
giéma estructura, pero con tareas distintas, sea en otros empleos fuera del

A nivel social : cambios sociales inducidos por estos tipos de empleos ?

A nivel del territorio : como reunir (masa critica) y asegurar la
reproduction de la mano de obra en capacidad de trabajar en el CC

A mas largo plazo, que posibilidad de acumular y despues transferir
capacidades (saber-hacer) a otros servicos o sectores economicos

Un posible papel complementario para los organismos
de ensenanza superior, orientado a observacion,
analisis, y anticipacion con un enfoque estrategico
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