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ii. RESUMEN

De acuerdo con el ultimo censo 2018 realizado por el Instituto Nacional de Estadistica,
la poblacion en Guatemala es de casi 15 millones de habitantes caracterizada por ser en
promedio joven como se recalca también en un estudio realizado por FUNDESA que
indica que, desde el 2015 el pais experimenta un periodo de bono demografico de 25
afos, es decir, una etapa durante la cual la poblacién joven y productiva del pais entre
15 a 34 afios es el segmento mas amplio de habitantes y para el 2032 se proyecta que
el nlcleo de esta generacion de guatemaltecos en edad productiva estara en su maximo
potencial, lo cual abre una oportunidad para que dicha generacion pueda mejorar las
condiciones de vida del pais si se invierte en ellos, en desarrollar el capital humano, es
decir, educacion, nutricion y salud para acceder a fuentes de empleo formal y con ello
incidir en el crecimiento econdmico, es por eso que el presente trabajo profesional de
graduacion se enfoca en analizar una industria como la de tercerizacién o externalizacion
de procesos de negocios BPO (business process outsourcing), por sus siglas en inglés,
la cual forma parte del rubro de exportacion de servicios y es una actividad con potencial
para impulsar la productividad, ya que Guatemala cuenta con el atractivo de inversion de
para esta industria por sus caracteristicas geogréaficas, demogréficas y el costo

competitivo de operacion.

El presente trabajo se aborda desde un punto de vista administrativo y esta dividido en
cuatro capitulos donde los primeros dos presentan los antecedentes de la investigacion
y el marco tedrico que lo sustenta, posteriormente en el capitulo tres se detalla la
metodologia utilizada la cual es de alcance documental y descriptivo con un enfoque
mixto ya que cuantitativamente se hace un analisis de metadatos mientras que de forma
cualitativa se hace una valoracion para elaborar un perfil laboral de las cualidades y
competencias que debe poseer un candidato para obtener una plaza en esta industria.
El objetivo general de esta investigacion es determinar la incidencia de la captacion de
capital humano bilingtie en el nivel de empleo generado por la industria BPO haciendo

una categorizacion de las estrategias de captaciéon mas utilizadas por el departamento



de recursos humanos dentro de las cuales se incluye, programas de capacitacion
creados por el gremio de empresas BPO en Guatemala quienes detectaron la escasez
de talento humano con la habilidad bilingle y se han dado a la tarea de preparar a los
candidatos brindando asi, acceso a una plaza de empleo formal. Dentro de los
principales hallazgos en el capitulo cuatro se elabor6 una categorizacion de las técnicas
mas utilizadas de captacion de capital humano de acuerdo al segmento de mercado
laboral el cual se divide en activo, pasivo y potencial, posteriormente una
subcategorizacion con un orden descendente de acuerdo al nivel de efectividad obtenido
en la implementacién de cada una de ellas, en este punto se determiné que los
programas de referidos son de los més efectivos para captar contratar candidatos en el
mercado activo, y los programas de capacitacion individuales de cada empresa como el
creado como gremio denominado Finishing School, son los que brindan mejores

resultados para contratar en el mercado potencial.

Respecto a la incidencia en la generacién de empleo, la industria de BPO al 2019 habia
generado alrededor de 42 mil empleos directos y 126 mil indirectos aportando a la
economia ingresos anuales en salarios de mas de Q7 mil 600 millones y alrededor de
Q850 millones en IVA, ademas de ISR y afiliaciones de IGSS e IRTRA creciendo un
aproximado anual de 3,000 nuevos puestos directos con un rango salarial que va de
Q4,928.00 a los Q6,954.33 para un agente, adicional a otros beneficios que la industria
ofrece a sus colaboradores como seguros médicos, de vida, transporte y en algunos
casos, alimentacion, guarderia, entre otros. Los principales requisitos que estas
empresas buscan para invertir en Guatemala es certeza juridica, es decir, que no se
cambien los lineamientos que regulan el clima de negocios, asi como que el pais mejore
su nivel de competitividad respecto a la capacitacion del capital humano ya que los
esfuerzos actuales del pais no son suficientes y puede ser mejorado significativamente

por medio de programas de capacitacion y proyectos de generacion de empleo.

Se define el perfil laboral actual de las empresas que conforman la industria, donde se
determina que factores demograficos como edad, estado civil, religion y genero son
indiferentes por lo que se considera una industria muy inclusiva, las competencias

requeridas se refieren a haber culminado el nivel de educacion de diversificado, poseer



un manejo basico de herramientas Microsoft como Word, Excel y PowerPoint y las
habilidades blandas del candidato como la comunicacién y escucha activa para brindar
un buen servicio al cliente. Finalmente se presenta una propuesta enfocada en
desarrollar un proyecto de capacitacion en inglés gratuito y de forma virtual, por medio
de una alianzas publico privada entre actores como el Ministerio de Educacion, el
Instituto Técnico de Capacitacion INTECAP, empresas de telecomunicaciones, el gremio
BPO Guatemala y una plataforma web gratuita como lo es Duolingo para lograr mayor
cobertura de beneficiados a nivel nacional y de esta manera incrementar la cantidad de

personas capacitadas y con acceso a un puesto de trabajo formal.



INTRODUCCION

De acuerdo con datos de la Asociacion Guatemalteca de Exportadores, la industria de
Contact center y BPO esta compuesta por empresas internacionales y nacionales que
atienden principalmente a los mercados en Estados Unidos, Canada, México,
Centroamérica, el Caribe, Espafia y la propia Guatemala, genera alrededor de 42,000
empleos directos los cuales se dividen en servicios de voz y no voz, donde el primero
abarca un 90 por ciento, y de ese porcentaje, el 67 por ciento son empleos bilinglies que
requieren de un conocimiento del idioma inglés, asi como un 30 por ciento de los empleos
son en espafiol y un tres por ciento otros idiomas como el francés, aleman, portugués,

entre otros.

Adicionalmente a estos empleos directos, en 2018 la industria generaba alrededor de
126 mil empleos indirectos, ya que para crecer y sostenerse necesita de otras industrias
como las telecomunicaciones, seguridad, alimentacion, transporte, infraestructura y
salud, entre otras, por lo que el factor de multiplicidad se calcula en 2.5, lo cual evidencia
gue, por cada empleo directo generado en esta industria, se generan 2.5 indirectos. A
pesar de este potencial de generar empleos, el pais ocupa la séptima posicién a nivel
mundial y el segundo lugar a nivel regional, después de Costa Rica, en atraccion de
inversion extranjera en tercerizacion de procesos de negocios, esto de acuerdo con el
ranquin “Competitividad de la Industria de los Centros de Contacto BPO” elaborado por
el Banco Mundial en 2016, donde se estudié 18 paises con este potencial. Las
proyecciones de ingresos generados por la industria para 2018, segun datos del Banco
de Guatemala (BANGUAT) estimaba un monto mayor a los USD 720 millones reportados
el afio previo, sin embargo, esta disminuyd un 12% llegando solamente USD 600
millones. Uno de los principales factores que influyeron en que no se alcanzara la
proyeccion se estima el hecho de que en Guatemala no se generan capacidades en el
idioma inglés en los jovenes, lo que afecta el indice de competitividad el cual ha decrecido
en los Ultimos dos afios, esto de acuerdo con el indice de competitividad global 2019
donde Guatemala obtuvo un punteo de 53.5 que lo llevo a retroceder dos puestos con
relacion a la edicion 2018. Adicional, pueden considerarse otras variables que influyen
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en este lento crecimiento de la inversion de nuevas empresas BPO en Guatemala como
el riesgo pais, la falta de certeza juridica o beneficios para incentivar la inversion
extranjera, entre otros. Por este motivo, se vuelve necesario el obtener informacion que
permita tener un panorama mas amplio y una perspectiva comparativa que refleje la
situacion de otros paises de la region que tienen una mejor calificacion en el indice de

competitividad y mayor inversioén en esta industria.

El presente trabajo profesional de graduacion, es un andlisis que se aborda desde un
punto de vista administrativo, de las empresas BPO en Guatemala especificamente en
el departamento de Recursos Humanos quienes son los encargados de implementar las
iniciativas y estrategias para captar capital humano bilinglie (espafiol- inglés),
adicionalmente obtener informacion de las mejores practicas en otros paises de la region
para elaborar un analisis comparativo entre aquellos que tienen un mejor ranquin en
inversion de este rubro, para determinar las dificultades con las que se enfrenta
Guatemala para encontrar candidatos en el mercado laboral que retna las competencias
requeridas para este perfil, que si bien puede ser una escasez de capital capacitado,
también pueden intervenir las estrategias de captacion utilizadas en el pais. El fin dltimo
de este estudio es brindar un andlisis que agregue valor y permitan preparar propuestas
para aprovechar el talento humano guatemalteco preparandolo con las competencias
requeridas por esta industria y asi incrementar el atractivo de inversion en el pais, que

conlleva también, un incremento en el nivel de empleo generado por este.
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1. ANTECEDENTES

El primer economista clasico que implemento el concepto de capital humano fue Adam
Smith en su obra la Riqueza de las Naciones, capitulo diez, propuso una similitud entre
los hombres y las maquinas productoras indica que “el hombre ha sido educado a costa
de mucho trabajo y tiempo y debe poder realizar un trabajo que reembolse el costo de
su formacion, con al menos, los beneficios ordinarios de un capital de igual valor” (Smith,
1776). El concepto de capital humano como tal, fue definido por Theodore Schutlz en
1960 indicando que es como cualquier otro tipo de capital que, al invertir en él, trae
multiples beneficios para la sociedad y que, al agregar la variable capital humano se
puede explicar el crecimiento econdmico, ya que solo con los factores de produccion

tradicionales como tierra, trabajo y capital no se lograba explicar (Schultz, 1960).

Posteriormente Becker desarroll6 de manera formal la teoria econémica sobre el capital
humano que se basaba principalmente en los afios de escolaridad y experiencia
profesional como inversiones que realizan individuos racionales con el fin de incrementar
su eficiencia productiva y sus ingresos, por lo que sostiene que la productividad se
incrementa a partir del aumento del conjunto de conocimientos que el individuo posee.
Esto explica entonces que al referirse a productividad no solo es beneficioso para la
persona y la empresa para la cual labora sino también el desarrollo social de los paises
potenciando el crecimiento econémico del mismo, por lo que, se requiere la formacion
de personas con capacidades para elevar la productividad y fomentar la competitividad
(Becker, 1964).

La teoria del capital humano distingue dos formas posibles de formacién, por un lado, la
formacién general adquirida en el sistema educativo y la formacion especifica adquirida
en el seno de una unidad de produccién o de servicio que permite desarrollar al
trabajador su productividad dentro de la empresa, generalmente la palabra capital suele
asociarse con la idea de valor, algo que se obtiene con esfuerzo y, por lo tanto, debe
cumplir con especificaciones necesarias para que alguien esté dispuesto a pagar por

ello. Esta teoria considera el trabajo humano como un activo intangible que se le asigha
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un valor y se considera como parte del capital ya que la fuente principal de creacion de
ventajas competitivas de una empresa reside fundamentalmente en los conocimientos
de las personas que forman parte de ella, en como usan lo que saben y su capacidad de

aprender cosas nuevas. (Tinoco & Soler, 2011)

En una visibn moderna el capital humano mantiene la esencia que dio Becker respecto
a los tres aspectos intimamente vinculados, los conocimientos y habilidades adquiridos
por el individuo a través del proceso educativo formal en todos los niveles, los
conocimientos y habilidades adquiridos en la practica laboral y la capacitaciéon informal
también conocida como posterior o de segundo nivel; sin embargo se debe tomar en
cuenta un factor que esta implicito y se refiere al entorno o contexto que permita aplicar
es0s conocimientos y habilidades, es decir un empleo o actividad econémica donde el
individuo pueda desarrollar esos conocimientos, es alli donde interviene el area de
gestion de recursos humanos de las empresas para captar el mejor capital humano como
ventaja competitiva para las organizaciones. El proceso de captacion ha sufrido grandes
cambios a través de los afios desde la revolucion industrial en la cual paulatinamente
condujo a que se llevaran a cabo estudios cientificos de los procesos, relaciones
laborales y los empleados y que actualmente estd influenciada por las fuerzas de la
economia global mediante los convenios internacionales que muchos paises han
celebrado en las udltimas décadas, eso ha modificado los costos, su disponibilidad,
remuneracion, prestaciones, flexibilidad de horarios hasta llegar al trabajo remoto desde
casa, lo cual tiene un impacto profundo para los administradores de capital humano que
deben trabajar en labores complejas para armonizar las necesidades del personal con

las metas de la empresa y con ello agregar valor. (Wherter & Davis, 2008)

Amartya Sen va un poco mas alla de la mera enunciacion de la educacion como capital
humano y habla de la educacion como una forma de invertir en capacidad humana
indicando que si la educacién hace que la persona sea mas eficiente en la produccién
de bienes o servicios es claro que hay un mejoramiento en el capital humano y este
mejoramiento puede agregar valor a la produccion de la economia y aumentar el ingreso
de la persona que ha sido educada, pero aun, con el mismo nivel de ingreso esa persona

puede beneficiarse de la educacién por la posibilidad de leer, argumentar, comunicar,
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elegir con mayor informacion, ser tomada en cuenta mas seriamente por otros y asi
sucesivamente las capacidades humanas, es decir, que los beneficios de la educacion
son mayores que su funcion de capital humano en la produccion de bienes sino una
perspectiva mas amplia que es la capacidad humana que convierte al individuo mas

duefio de su porvenir y dirigir mejor su propia vida. (Sen, 1998)

Al enfocarse en la educacion se clasifica en un primer nivel la educacién formal y se
despliega un segundo nivel que son las habilidades o conocimientos adquiridos en
capacitaciones posteriores como las competencias linguisticas o habilidad de usar o
manipular las reglas fijas de una lengua y el usar mas de una lengua se denomina
bilingtismo, que para el presente estudio se enfoca en el espafiol e inglés, es aqui donde
se confrontan los principios tedricos con lo que se constituye el capital humano lo cual
comprende, el nivel de escolaridad formal adquirida en el sistema educativo del pais que
si es publico no provee la ensefianza del idioma inglés por lo que debe buscarse en la
formacion especifica, que generalmente se logra a través de sistemas relativamente
formalizados de capacitacion que con mayor o menor grado de eficiencia preparan al
capital humano con el dominio de inglés, que es el insumo que busca la industria de BPO
para incrementar su inversion en el pais, y es en el andlisis de las iniciativas y estrategias
ejecutadas por los departamentos de recursos humanos, que se basa el presente informe
para ofrecer informacion y propuestas que coadyuven a los esfuerzos que actualmente
ejecutan las empresas que pertenecen a este rubro en Guatemala y que han
implementado sus propios sistemas de ensefianza, cabe mencionar que existen diversas
opciones gue han sido utilizadas con éxito en paises Latinoamericanos para desarrollar
el capital humano en el idioma inglés y con ello han dado acceso a puestos de trabajo,

como se detalla en el siguiente apartado.

1.1 Antecedentes del uso de Duolingo para desarrollo del capital humano

Duolingo ofrece cursos de varios idiomas para usuarios hispanohablantes que tiene una
version web de escritorio y también cuenta con una aplicacion para 10S, Android,
Windows. Una de las principales caracteristicas didacticas de la herramienta es la
practicidad porque no se necesita lectura completa de textos para completar el curso en

ningun idioma sino entender el significado del mayor numero de oraciones en el curso
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de manera intuitiva solo con las imagenes, la pestafia de traduccion y los errores que el
programa le corrige al estudiante. Las oraciones que resultan complicadas para alguien
son respondidas por la comunidad, ninguna palabra es aprendida sin haber sido
escuchada ya que sigue el modelo computacional uno a uno que significa que la maquina
ensefia constantemente al alumno y se adecua a este, con lo que el método se
perfecciona dia con dia de acuerdo con los datos recogidos por el aprendizaje de cada
usuario que ya tomo el curso. Los progresos de cada unidad se visualizan por medio de
graficos de memoria llena que indican el grado de dominio de las diferentes lecciones y
se requiere entre 30 y 60 minutos diarios de practica para obtener un dominio notable en
un plazo relativamente corto ofreciendo exdmenes de certificacion a un precio de $20.00.
(Wikipedia, 2020)

En el 2015 Duolingo se uni6é con el Ministerio de Trabajo colombiano para certificar a
jovenes en el idioma ingles con un proyecto denominado “40 mil primeros empleos para
jovenes estudiantes sin experiencia laboral”, por lo que ambas instituciones crearon una
estrategia para que dichos jévenes pudieran acceder a los examenes de certificacion de
la herramienta de forma gratuita donde Duolingo dondé 80,000 examenes y con el
reconocimiento del Ministerio de Trabajo se ejecutaron acciones para que el manejo
certificado del idioma enriqueciera la hoja de vida de los estudiantes y con ello facilitar la
ubicacion en puestos de trabajo con una habilidad respaldada de forma gubernamental.
Para acceder a los certificados los usuarios debian inscribirse en el sitio del programa
“40 mil empleos” descargar la aplicacion mévil y dar inicio al curso hasta finalizar con el
examen de certificacion y el Ministerio de Trabajo daba seguimiento y era la conexién
entre las empresas inscritas que ofrecian puestos en la bolsa de empleo o cajas de
compensacion familiar donde los jovenes quedaban inscritos en el servicio publico de
empleo, entidad que, apoyada con una profesional en psicologia adelantaba una
entrevista durante la cual se determinaban las debilidades y fortalezas, que, dependiendo
de los resultados se remitian a capacitacién en habilidades blandas con una duracion de
40 horas.
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Alterno a este proceso se adelantaba una gestion con las empresas y cuando se tenian
las plazas de trabajo determinadas el area de intermediacion de la agencia de empleo
realizaba el cruce entre las vacantes y los jovenes y proponia una terna al empleador
para que el con sus parametros de ingreso establecidos llevara a cabo el proceso de
seleccion y contratacion. En abril de 2020 se llevo a cabo una evaluacion del alcance de
resultados sobre los jovenes beneficiados del proyecto tanto inscritos como contratados,
gue incluia determinar y evaluar las condiciones de vida, de empleabilidad y de formacion
académica asi como las caracteristicas socioecondémicas de los joévenes con un
muestreo estratificado por municipios y se encuestaron 406 empresas de las 732
seleccionadas, de acuerdo al estudio ejecutado por la consultora, el programa presento
resultados muy positivos donde a marzo de 2017 se habia dado empleo a 42,635 jovenes
sobrepasando la meta de 40 mil, donde el 52% eran mujeres, mientras que el nimero
de empresas llegé a 8,138 distribuidas en todo el territorio nacional. (Hurtado & Vega,
2018)

Ya existen datos del uso de Duolingo para el desarrollo de fuerza laboral de un pais que
con el apoyo del Ministerio de trabajo logro brindar trabajo a los jovenes en Colombia
donde del total de la poblacién desempleada que al 2017 eran 2 millones de personas y

mas de la mitad eran jovenes entre 18 y 28 afios (mintrabajo.gov.co, 2017).

1.2 Antecedentes Bibliogréaficos

Este tema como objeto de estudio se ha abordado escasamente, sin embargo, dichas
investigaciones han proporcionado valor, enriqueciendo el conocimiento acerca de este
por lo que vale la pena mencionarlos. En si el tema no ha sido abordado desde el punto
de vista del capital humano excepto (Marroquin, 2017) quien en su tesis analiza el capital
humano poco aprovechado que existe en Guatemala y como un programa de captacion
denominado Finishing School promovido por las empresas de BPO en Guatemala y la
AGEXPORT pueden generar un impacto positivo en miles de personas con capacidades
poco utilizadas para encaminarlas a desarrollar una fuerza de trabajo productiva por

medio del reforzamiento del idioma inglés.
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Por otro lado, (Ortiz, 2016) expone el marco referencial tedrico y empirico de la
investigacion relacionada inicialmente con el origen de los servicios BPO en Guatemala
y su evolucién hasta la posibilidad de instituir el modelo de teletrabajo como una
alternativa viable en cuanto a costos y beneficios, donde también aborda sucintamente
los métodos y estrategias para captar capital humano en este tipo de industria. (Palacios,
2015) se enfoca en los diversos incentivos laborales que motivan a los empleados a

permanecer laborando en una empresa de call center o BPO.

Por otro lado, se hace un estudio exploratorio sobre el outsourcing en Guatemala de las
empresas transnacionales (Lopez, 2016) especificamente en los centros de llamadas o
call centers ya que son una tendencia econdmica, las ventajas y desventajas la
regulacién y los tipos de servicio que prestan. Asimismo, en Bogota, Colombia, (Cobo,
2017) hace un andlisis estratégico del sector de BPO a través de los beneficios TLC
Colombia — Estados Unidos para su internacionalizacion con un enfoque de caracter
practico, con el fin de potenciar y facilitar el comercio de servicios transfronterizo, entre
otros temas de vital importancia para el sector que en Colombia inicio con el programa
de transformacion productiva. Profundizando un poco méas acerca de las definiciones que
conllevan a la comprensién de la tercerizacion de servicios se menciona (Rivo, 1999) en
su estudio sobre la externalizacion de procesos las primeras empresas en implementar
modelos de Outsourcing fueron por ejemplo la consultora estadounidense EDS
(Electronic Data System). Las tecnologias de la informacién y la comunicacion
permitieron que parte del trabajo de las empresas se pudiera desarrollar en diferentes
lugares, y mas aun, que fuese hecho por otras empresas especializadas, generalmente
a un costo menor y con mayor eficiencia. Segun Invest in Guatemala, el sector de call
centers se inici6 en Guatemala en 1994 con inversion local y fue hasta 1998 cuando
ingresa el primer inversionista internacional en el mercado generando empleos y
beneficios a la poblacion con dominio del idioma inglés, desde ese momento la industria
se ha convertido en catalizadora para generar empleo formal y es alli donde se empieza
a visualizar de incidencia de esta industria en el nivel de empleo y calidad de vida
generado en la poblaciéon, de acuerdo a los esfuerzos que cada uno de sus

departamentos de recursos humanos ejecutan para captar este capital humano.
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2. MARCO TEORICO

El presente capitulo contiene la exposicion y andlisis de las teorias y enfoques
conceptuales para fundamentar la investigacion con el fin de generar las condiciones
para la aplicacion de los conocimientos de forma clara y concisa sobre la unidad de
andlisis.

2.1 Capital humano en el mundo

El capital humano son los conocimientos, las capacidades y la salud que las personas
acumulan a lo largo de su vida y que les permiten desplegar su potencial como miembros
productivos de la sociedad. (bancomundial.org, 2019) Esta es la forma en la que el Banco
Mundial define el capital humano y enfatiza que invertir en las personas a través de la
nutricién, la atencion médica, la educacién de calidad, el empleo y las capacidades ayuda
a desarrollarlo y resulta clave para poner fin a la pobreza extrema y crear sociedades

mas inclusivas.

Los paises del mundo buscan el crecimiento econémico e invierten en capital fisico como
infraestructura, aeropuertos, carreteras, etc., sin embargo, estan mucho menos
interesados en invertir en las personas cuando el desarrollo y crecimiento econémico
dependen tanto del capital humano como del capital fisico y de los factores que afectan
en la productividad; las inversiones en estas areas se complementan mutuamente ya
gue para ser productiva la fuerza de trabajo necesita capital fisico como infraestructura,
equipamiento y una economia estable y bien administrada, a su vez una fuerza de trabajo
sanay educada puede ganar mas e invertir mas en el capital fisico. El descuidar al capital
humano de un pais puede debilitar la competitividad de este y del mundo ya que las
economias necesitan cada vez mas talento para sostener el crecimiento.

(bancomundial.org, 2018).

El valor del capital humano puede calcularse de varias maneras, lo que tradicionalmente

hacen los economistas es medirlo a través de los ingresos de las personas por haber
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asistido mas afos a la escuela. En diversos estudios se ha llegado a la conclusiéon de
gue cada afio adicional de educacién aumenta los ingresos de una persona en un 10%
en promedio, pero las capacidades cognitivas no son las Unicas dimensiones del capital
humano que cuentan. Las habilidades socioemocionales, como la determinacion y la
diligencia, a menudo generan beneficios econdémicos igualmente elevados.
(bancomundial.org, 2018). La salud también es importante ya que las personas sanas
tienden a ser mas productivas. De acuerdo con un estudio publicado por la revista Plos
One en 2015 se pudo demostrar que tres tipos de gusanos (las lombrices comunes, las
filarias y el esquistosoma) que se encuentran en el intestino de nifios y adultos en muchos
paises produce desnutricion, bajo rendimiento escolar, baja productividad laboral y
muchos gastos en enfermedades lo que se traduce como un deficiente desarrollo
humano en dichos paises. El investigador y pediatra estadounidense Peter Hotez
propone un nuevo indice para medir el desarrollo de un pais denominado indice “gusano”
el cual se calcula dividiendo el numero de personas de un pais en riesgo de ser
infectadas, entre la poblacidn total, teniendo en cuenta enfermedades parasitarias como
las helmintiasis (producida por las lombrices comunes) la filariasis y la esquistosomiasis,
esto debido a que estos parasitos se alimentan de la sangre y otros tejidos humanos
colonizando el cuerpo y en su mayoria se excretan en la materia fecal que contamina
suelos y agua e incluso alimentos en paises con bajas condiciones sanitarias, lo que lo

vuelve un circulo insalubre. (Portafolio, 2015)

Las diferentes dimensiones de capital humano se complementan entre si desde una edad
temprana, una nutricién y estimulacion adecuadas en el Utero y durante la primera
infancia mejoran el bienestar fisico y mental en las etapas posteriores de la vida, esto se
relaciona con el crecimiento econdmico de los paises ya que se reducen los costos de
tratar enfermedades en la adolescencia, por ejemplo, al desparasitar a un nifio también
se reducen las posibilidades de que otros se infecten lo que a su vez los predispone para
un mejor aprendizaje y un mayor salario. Los economistas del desarrollo han estimado
gue el capital humano por si solo explica entre el 10% y 30% de las diferencias de
ingresos per capita de los paises. (bhancomundial.org, 2018)
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La escasez de datos confiables que expongan claramente los beneficios de invertir en
capital humano han sido una de las razones por las cuales los jefes de estado no
visualizan el grave impacto que esto conlleva y no toman las acciones inmediatas
necesarias, por tal motivo el Banco Mundial ha tomado diversas acciones y desarrollado
estudios para dar a conocer datos estadisticos globales como el indice de desarrollo
humano. ElI Banco Mundial fue creado en 1944 y tiene su sede en la ciudad de
Washington, es una de las fuentes mas importantes de financiamiento para los paises
en desarrollo y esta integrado por cinco instituciones que son el Banco internacional de
reconstruccion y fomento, la asociacion internacional de fomento, la corporacion
financiera internacional, el organismo multilateral de garantia de inversiones y el centro
internacional de arreglo de diferencias relativas a inversiones (bancomundial.org, 2020),
en conjunto trabajan para reducir la pobreza con 189 paises asociados alrededor del

mundo.

A lo largo de los afios los expertos en desarrollo han estudiado a profundidad que
medidas hacen crecer las economias y como los paises pueden invertir en prosperidad
y han elaborado un indice denominado indice de desarrollo humano (Human capital
index — HCI) publicado por primera vez en octubre de 2018, este indicador mide en que
grado el capital humano contribuye a la productividad de la proxima generacion de
trabajadores; en sus calculos toma factores como la salud y calidad de educacion que
un nifio nacido hoy puede esperar alcanzar a los 18 afios, esto con el fin de dar a conocer
a los Estados las consecuencias de no invertir en capital humano en términos de
productividad y perdida de la siguiente generacion de trabajadores. Cuanto mayor es la
inversion en educacion y salud mayores son la productividad y los ingresos de la fuerza

laboral.

En el mismo afio, se realiz6 la primera presentacion de resultados por parte de Jim Kim,
presidente del Banco Mundial indicando que “los paises necesitan invertir mas y mas
efectivamente en su gente, no siempre es la cantidad de inversion lo importante también
lo es la calidad” algunos paises en lugar de hacerse responsables han estado esperando

donaciones para programas de salud y educacion en lugar de tomar acciones por si
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mismos. A continuacion, en la tabla uno se muestra un ejemplo de los factores que se

toman en cuenta para obtener el célculo del indice.

TABLA 1

Ejemplo del calculo del indice de capital humano

Componente 1: Sobrevivencia

Probabilidad de sobrevivencia a los 5 afos (0-1) 0.99
Contribucion a la productividad como futuro trabajador

(A) 0.99
Componente 2: Escolaridad

Afnos esperados de escolaridad (0-14) 12.9
Puntaje de prueba armonizada (300-625) 474
Contribucion a la productividad como futuro trabajador

(B) 0.71

Componente 3: Salud

Fraccion de nifios menores de 5 afios sin retraso en el
crecimiento (0-1)

Fraccion de jovenes de 15 afios que sobreviven hasta

los 60 afos (0-1) 0.94
Contribucién a la productividad como futuro

trabajador (C) 0.96
Indice de Capital Humano (A x B x C) 0.68

Elaboracion propia con base en datos del Banco Mundial (bancomundial.org, 2018)

Para el indice el Banco Mundial evalué 157 paises, estudio la cantidad y calidad de
educacion que se ofrece a los nifios, asi como la tasa de mortalidad entre los menores
de cinco afios que es la etapa de primera infancia. El indice toma también la tasa de
retraso en el crecimiento entre los jovenes, esta medida muestra que tan sano es un nifio
y las posibilidades de que alguien al cumplir los quince afios viva hasta los 60, esto se
refiere a la tasa de supervivencia adulta. Al reunir todos estos factores se produce una
calificacion entre 0 y 1 donde el cero refleja que los nifios mueren antes de terminar el
colegio y 1 que todos los nifios estan recibiendo un comienzo correcto en los aspectos
de educacién y salud en su vida. La calificacion obtenida del indice se encuentra entre 0

y 1 donde O es la calificacion mas baja y uno es la mas alta.
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GRAFICA 1

Paises con mayor puntaje en ICH
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Elaboracion propia con base en datos del Banco Mundial (bancomundial.org, 2018)

En los resultados para el 2018 dominaron los primeros lugares los paises asiaticos,
primero esta Singapur (0.88) seguido por Corea del Sur (0.84) y Japon (0.84),
posteriormente Hong Kong con (0.82). Finlandia (0.81) e Irlanda (0.81) completan el top
5, mientras que algunas de las mayores economias del mundo segun el tamafio del PIB,
se ubican mas abajo. Alemania por ejemplo ocupa la posicion 11 con 0.79 y Reino Unido
la posicion 15 con 0.78, mientras que Estados Unidos y China, las dos economias mas
grandes del mundo de acuerdo con el PIB, se les encuentra hasta en las posiciones 24
y 46 respectivamente, con indices de 0.76 y 0.67. Uno de los analisis que hace el reporte
es que un pais como Reino Unido con una calificacién relativamente alta puede obtener
hasta un 22% mas de riqueza de su fuerza laboral, si mejora su enfoque en salud,

educacion y entretenimiento entre los jovenes.
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GRAFICA 2

Paises con menor calificacién en ICH
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Elaboracion propia con base en datos del Banco Mundial (bancomundial.org, 2018)

En esta grafica se aprecia los paises que obtuvieron una calificacion media, media baja
y baja, un pais con una calificacion 0.50 como por Ejemplo Tunez y Kenia pueden
potencialmente duplicar su creacién de riqueza haciendo cambios en politicas de
educacion y salud sostenidas segun lo indica el informe, Guatemala se encuentra por
debajo de la media, con una calificacién de 0.45. Los ultimos lugares de la lista de 157
paises estan dominados por Africa, donde las clasificaciones de capital humano son tres
veces mas bajas de las que gozan los paises en los primeros lugares. Niger, Sudan del

Sury Chad (0.29) ocupan los ultimos tres lugares a nivel global.

Es importante destacar que paises como Singapur en 1950 un adulto promedio habia
completado solo dos afios de educacion segun datos del Banco Mundial, mientras que
en los resultados del indice al 2018 es uno de los paises que tiene los mejores resultados

en educacién en el mundo y ocupa el primer lugar del indice de Capital Humano (ICH).
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2.2. Capital humano en América Latina

En el mismo periodo de estudio el Banco Mundial 2018, el Fondo Monetario Internacional
recorto a 1.2% la proyeccién de crecimiento econdmico para América Latina debido a
varios factores como la recesion en Argentina donde la inflacién se dispar6 y al 2020 se
ha profundizado con el incremento de la deuda y la entrada del COVID-19 donde el
mismo FMI ha proyectado que terminara con un PIB del 5,7% donde también ha afectado
la guerra comercial entre Estados Unidos y China, al afiadirse las tensiones politicas,
paises como México y Brasil también se redujo su estimacion de crecimiento. Por otro
lado, el FMI aumento su proyeccion de crecimiento para Bolivia, Peru, Chile y Colombia.
(bbc.com, 2018)

La medida mas conocida para medir el valor y el éxito de una economia ha sido el
producto interno bruto (PIB) ya que representa el valor monetario de los bienes y
servicios que una economia produce en un periodo determinado, sin embargo, este
indicador ha sido cuestionado ya que se ha tomado como una medida de bienestar de
los ciudadanos de cada economia cuando es solamente una descripcion de la
produccion total de un pais que ayuda a establecer politicas econémicas y no realmente

un indicador de crecimiento para su poblacion.

Por ejemplo, en el calculo del PIB per capita se hace una division del PIB dentro de todos
los miembros de la poblacién cuando en la realidad la riqueza no esté distribuida de esa
manera, por lo que un hombre con altos ingresos no tiene el mismo nivel de calidad de
vida o bienestar que otro con bajos ingresos, tomando en cuenta este punto, el indice de
capital humano no toma en consideracién el PIB para sus célculos y los resultados son

bastante diferentes para los paises como se visualiza en la grafica nimero tres.
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GRAFICA 3

Resultados de ICH para Latinoamérica
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Elaboracion propia con base en datos del Banco Mundial (bancomundial.org, 2018)

Chile encabeza los resultados para América Latina y el Caribe con un 0.67 ocupando el
puesto 45, le sigue Costa Rica en el puesto 57, Argentina en el 63 y México en el 64. El
estudio otorgo a Haiti el dltimo lugar que es el puesto 112 y Guatemala un puesto antes
con un puntaje de 0.45, cabe mencionar que, en el informe, el Banco Mundial hizo una
introspeccion hacia el 2010 donde ubico a Guatemala con un puntaje de 0.44 lo que
indica que en 8 afios solo se ha logrado mejorar en un punto porcentual. El estudio no

incluyo datos para Bolivia, Cuba y Venezuela.

2.3. Capital humano guatemalteco en la actualidad

El informe del Banco Mundial ubico a Guatemala con un puntaje de 0.45 en 2018 con
una escolaridad proyectada de 6.3 afios y una nota por debajo del promedio respecto al
retraso de crecimiento en nifios menores de cinco afios lo cual se refleja en la interaccién
del medio ambiente, factores economicos y culturales que pueden contribuir a un

desarrollo fisico mas lento en los nifios. En este indice un pais con un puntaje de 0.5
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significa que el pais esta desaprovechando la mitad de su potencial econémico a futuro

lo que se traduce en graves pérdidas econémicas.

Para calificar a Guatemala en 2020 se toma en cuenta los resultados del indice de capital
humano que elabora el Foro Econémico mundial, de igual manera este indice define el
capital humano como el conocimiento y las habilidades que poseen las personas y les
permite crear valor en el sistema econdémico mundial, factor clave para el crecimiento
econdmico el desarrollo mundial y la mejora de la competitividad a nivel nacional. A
diferencia del indice del Banco Mundial el cual es una proyeccién de la productividad
futura, el indice de capital humano del FEM toma las mismas variables, sin embargo,

evalla el presente.

El calculo de este indice toma en cuenta, la probabilidad de supervivencia a los cinco
afnos, la expectativa de escolaridad, el puntaje de pruebas armonizadas, que se refiere
a un medidor de la calidad de educacion el cual homologa puntajes del Estudio
internacional de tendencias en ciencias y matematicas (TIMSS), los afios de escolaridad
ajustados al aprendizaje combina la cantidad y calidad de la educacién en una métrica
gue revela las brechas educativas entre paises considerablemente mayores que la
métrica estandar, finalmente toma en cuenta la tasa de supervivencia adulta y la fraccion

de los nifios menores de cinco afos sin retrasos en el crecimiento. (fundesa.org.gt, 2020)
TABLA. 2

Puntuacion obtenida por Guatemala en el 2020

Componente Puntaje 2020
Propabllldad de supervivencia a los 0.97/1.00
5 anos
Expectativa de afios de escolaridad 9.7/14
Puntaje de pruebas armonizadas 405

Afos de escolaridad ajustados al
aprendizaje

Tasa de supervivencia adulta 0.85/1.00
Fraccion de niflos menores a 5 afios 0.53/1.00

sin retraso de crecimiento
Elaboracion propia con base en datos extraidos del ICH del reporte del FEM (fundesa.org.gt, 2020)

6.3/14
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La calificacion del indice también va de 0 a 1 donde 0 es el m4s bajo y 1 el més alto, el
reporte 2020 para Guatemala otorga una calificacion de 0.46/1.00 y se posiciono en el
puesto 124 de 174 paises evaluados. Se encuentra por debajo del promedio mundial y
retrocedid 24 puestos en el ranking. De acuerdo con los elementos que califica el indice,

Guatemala obtuvo los siguientes resultados.

GRAFICA. 4

Evolucién histérica

Puntaje obtenido en ICH
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Elaboracion propia con base en datos extraidos del ICH del reporte del FEM (fundesa.org.gt, 2020)

El indice de capital humano refleja el nivel de competitividad de un pais ya que reflejan
la baja productividad laboral que incide en el crecimiento econémico del pais y el bajo
ingreso que perciben las personas y de acuerdo con la evolucion histérica no se
visualizan cambios significativos, ya que para el 2015 Guatemala obtuvo un puntaje de
44.2 con una mejoria de 0.4 puntos para el 2016 con un puntaje de 46.5, posteriormente
para el 2017 decreci6 a 45.1 y al 2020 la mejoria fue de 0.1 esto refleja la educacién
deficiente en metodologias que sean eficaces para mejorar el modelo de aprendizaje y
alineados y la fuerza laboral no cuenta con las capacidades necesarias para empleos
gue requieren mayores capacidades y manejo de tecnologias, es por ello que el mercado

laboral guatemalteco no satisface la demanda actual.



27

2.4. Bono Demografico

El bono demografico es un fenémeno en el que el segmento poblacional mas amplio de
un pais es el de la gente joven que esta en edad para trabajar y segun la Fundacion para
el Desarrollo de Guatemala, el periodo en el que el bono entra en efecto empez6 en 2015
y durara aproximadamente hasta el 2050 (35 afios) y la clave es aprovechar el bono
demografico mientras dure ya que en este periodo la poblacién econémicamente activa
es mayor que la econdmicamente dependiente y abre la oportunidad a un periodo en el
gue puede aprovecharse un gran crecimiento econémico. Instituciones internacionales
como el Fondo Monetario Internacional (FMI) y el Banco Interamericano de Desarrollo
(BID) han establecido que Guatemala tiene gran potencial de crecer en los siguientes
afos gracias al bono demogréfico, pero se deben realizar ciertas acciones para que eso

pase, comao:

Mejorar la calidad de educacién para producir mejor capital humano.
Tratar de igualar la oferta y la demanda laboral.
Incentivar la inversion extranjera y local.

Fomentar el crédito para el desarrollo de pequefias y medianas empresas.

a r~ w0 N PE

Impulsar la digitalizacion de la economia.

Con la implementacion de estrategias que promuevan el empleo los guatemaltecos en
busca de trabajo, se podra contribuir al crecimiento econémico durante este periodo.
(Pinto, 2008)

2.5. Estructura del Mercado Laboral Guatemalteco

El mercado laboral es aquel donde confluyen la oferta y la demanda de trabajo. La oferta
de trabajo esta formada por el conjunto de trabajadores que estan dispuestos a trabajar,
y la demanda de trabajo es el conjunto de empresas o empleadores que contratan a los

trabajadores. (Resico, 2016)

En 2016 a 2017 el instituto Nacional de Estadistica con el apoyo financiero de la Unién
Europea a través de su programa de empleo juvenil realizaron seis encuestas ENEI que
se refiere a la encuesta nacional de empleo e ingresos, las cuales contaban con un

modulo dirigido a la juventud, especificamente a personas entre los 13 a los 29 afios
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priorizando el recabar informacién sobre contratacién en los rangos comprendidos de los
18 a 29 afios, y en el 2019 se ejecutdé nuevamente la encuesta, esta vez con recursos

propios.

De acuerdo con ENEI 1-2020 Guatemala muestra bajos niveles de desempleo con un
2.5% sin embargo, esto es un sesgo debido que el 70.2% se encuentra en el sector
informal y el subempleo en un 9.4%. La poblacion en edad de trabajar de 15 afios y mas
edad es de 12.0 millones de personas, de las que 5.7 millones son hombres y 6.3 son
mujeres. Es importante destacar que al estudiar este fenomeno (desempleo) la mayoria
de las personas que se catalogan en dicha condicion, tanto hombres (54.2%) como

mujeres (45.8%) poseen estudios a nivel de diversificado.

2.5.1 Poblacién econdmicamente activa

Se conoce como poblacion econdmicamente activa o PEA al conjunto de la poblacion
gue a partir y hasta la edad que cada Estado fija como limites minimos y limites maximos
para ingresar y egresar del mundo laboral, se encuentra efectivamente trabajando o esta
buscando activamente un puesto de trabajo. No forman parte de la PEA aquellos que a
pesar de cobrar una remuneracion no producen, es decir, los pasivos que son jubilados
y pensionados, tampoco los que no cobran salario como los estudiantes en general, las
amas de casa y los que poseen otras fuentes de ingreso como los que viven de la renta
de un inmueble. (deconceptos.com, 2017)

La poblacion econdmicamente activa para Guatemala segun ENEI 1-2019 es de 7.1
millones de personas de los cuales 4.8 son hombres y 2.3 mujeres, en contraparte, la
poblacion econémicamente inactiva es de 4.9 millones de los cuales0.9 millones son

hombres y 4.0 son mujeres.

Las tasas de mercado laboral en Guatemala para poblacién de 15 afios y mas son las
siguientes: La tasa global de participacion de la poblacién econbmicamente activa es de
59.3%. La tasa bruta de ocupacién 57.8% (determinada por la poblacion ocupada y la
Poblacion en edad de trabajar), La tasa especifica de ocupacion 97.5% (esta
determinada por la poblacién ocupada dividido la poblacién econémicamente activa), la
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tasa de subempleo visible es 9.4% del total de la poblacién y el sector informal registro
una tasa del 70.2% tendencia que por aflos no ha tenido movimientos importantes.

Los ingresos promedio se ubicaron en los Q2,325.00 quetzales a nivel nacional, en tanto
que para el sector informal los ingresos son mas bajos (Q1,688.00) que en el sector
formal (Q.3,650.00). Asi mismo los ingresos promedio para los hombres (Q.2,438.00) fue
mayor que para las mujeres (Q.2,083.00).

2.6. Tercerizacion de la Economia

La globalizacién es un proceso que ha afectado de distintas maneras a los sectores y
grupos econémicos como las nuevas regulaciones de las relaciones laborales que se
han desarrollado para adaptarse a los requerimientos de la globalizacién y aumentar la
competitividad de las empresas dentro de los cuales destacan los procesos de
tercerizacion En los afios setenta la mencion a la sobre terciarizacién o crecimiento
explosivo del sector terciario, se entendia como una incorporacion excesiva de la mano
de obra en actividades de muy baja calificacibn y escasa remuneracion, como los
servicios personales y el comercio ambulante. Posteriormente surgieron otras
interpretaciones que vinculaban el sector terciario con el dinamismo de la

industrializacién en paises como Brasil y México (De Oliveira & Ariza, 1998)

Estos procesos de tercerizacidon y ajuste estructural que se pusieron en marcha en los
afios noventa significaron un cambio importante en los marcos regulatorios referidos al
mercado laboral, la mayoria de los paises Latinoamericanos modifico sus legislaciones
a manera de flexibilizar la contratacién y el despido de los trabajadores. El proceso de
terciarizacion alude al creciente dinamismo de actividades de produccion de servicios
dentro de la estructura econdmica de los paises. Se interpreta como un agotamiento del
dinamismo de la manufactura y una nueva fase de creaciéon de produccion y trabajo
dedicado a servicios, pero no se trata de una mera constatacion cuantitativa sino también
de un proceso que arroja contenidos laborales y formas de organizacion productiva
novedosos. La economia terciaria aporta, en las Ultimas décadas, la parte mas relevante
del empleo, el valor agregado y el comercio tanto en economias desarrolladas como en

paises en desarrollo. (Duran, 2012)
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2.7. Captacién de Capital Humano

Para lograr los objetivos de una organizacion el departamento de recursos humanos
tiene como proposito conseguir personas que contribuyan a las estrategias de la
empresa y que mejoren su efectividad y eficiencia. A medida que las organizaciones
crecen se llevan a cabo diversas acciones para determinar las necesidades de capital
humano a futuro mediante una planeacion de recursos humanos que da inicio a un
proceso interactivo de atraccion ya que de la misma manera en que los individuos atraen
y seleccionan a las organizaciones informandose y formandose opiniones acerca de
ellas, las organizaciones también tratan de atraer individuos, obtener informacién acerca
de ellos para decidir si les interesa aceptarlos o no, de alli se deriva el concepto de
captacion. La captacion de talento humano puede definirse como el conjunto de
actividades y procesos cuya finalidad se basa en atraer a las personas con el interés en
ocupar un puesto de trabajo en la empresa, analizar su valia, elegir una de ellas, y por
altimo, integrarlas en la organizacion. (Martinez, Pina, & Ramirez, 2009) todo el proceso
se ejecuta por fases las cuales dan inicio con el reclutamiento, posteriormente la

seleccion y culmina en la fase de induccion.

2.8 indice de Competitividad Global

Segun el Foro Econdmico Mundial, la competitividad es el conjunto de factores, politicas
e instituciones que determinan el nivel de productividad en un pais y que fomenta el nivel
de prosperidad al que puede aspirar una poblacion. El indice de competitividad global o
GCI por sus siglas en inglés (Global Competitiveness Index) es elaborado cada afio por
el Foro Econdmico Mundial con sede en Ginebra, Suiza, y es un estudio comparativo
entre 141 paises en la edicion para el afio 2019, que mide como un pais utiliza los
recursos de que dispone y su capacidad para proveer a sus habitantes un alto nivel de
productividad y prosperidad. Es utilizado por organismos internacionales como el Banco
Interamericano de Desarrollo, centros de investigacion, analistas, inversionistas y
agencias de calificacion pais tales como FITCH, Moodys y S&P entre otros, como un
insumo al riesgo que determinada economia tiene, y que es en ocasiones determinante
para tomar la decision de invertir o no, en el pais. La importancia de este indice para el

presente estudio radica en que identifica aquellos factores que ayudan a explicar las
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diferencias en la evolucion del ingreso per cépita y analiza de forma tedrica los factores
gue generan mayor competitividad y productividad.

Para clasificar los paises segun su competitividad los analiza a través de 103 indicadores
reorganizados en 12 pilares de competitividad donde todos tienen el mismo peso
porcentual para definir la prosperidad econémica y son comparados con el Informe de
Competitividad Global anterior. La puntuacion es sobre 100, generando un concepto de
distancia a la frontera que ayuda a visualizar que pais ha logrado mayor avance. A

continuacion, los 12 pilares que evalla:

Instituciones

Infraestructuras

Entorno Macroeconémico

Salud y Educacion Primaria
Educacion superior y formacion
Eficiencia del mercado de bienes
Eficiencia del mercado laboral

Desarrollo del mercado financiero

© © N o g s~ w D P

Preparaciéon Tecnolégica
10. Tamarfio del mercado
11.sofisticacién en materia de negocios

12.innovacion.

Cuanto mayor sea el indice mejor estara el pais situado en el ranking. Guatemala ocupa
la posicion nimero 98 de 141 paises, en la evaluacién del 2019 obteniendo un puntaje
total de 53.5 que representa 2 puntos menos que el afio 2018. En las categorias que

califica el indice, Guatemala obtuvo las siguientes puntuaciones:



Tabla. 3

Resultados Guatemala indice competitividad 2019
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POSICION EN EL RANKIN
CG 4.0 2019 (141 GUATEMALA 2019 | GUATEMALA 2018 . .
paises) (98) (96) Diferencia

Calificacién ICG (100 pts.) 53.5 53.3 0.2
Instituciones 42.4 43.5 -1.1
Infraestructura 55.9 58.3 -2.4
Adopcion de TICs 37.7 31.1 6.6
Estabilidad

Macroecondmica 748 744 0.4
Salud 74 74.6 -0.6
Habilidades 51.4 52.6 -1.2
Mercado de Productos 59 61.1 -2.1
Mercado Laboral 50.9 51.3 -0.4
Sistema Financiero 57.5 57.4 0.1
Tamafio del Mercado 51.2 50.8 0.4
Dinamismo Empresarial 55.8 54.6 1.2
Capacidad de Innovacién 31.5 30.7 0.8

Elaboracion propia con base en datos extraidos del ICG 0.4 del reporte del FEM (fundesa.org.gt, 2019)

El pais obtuvo las puntuaciones mas altas en el pilar de eficiencia financiera (74.81)

relacionado con la solidez de los bancos, la estabilidad del mercado financiero y los bajos

costos de los servicios financieros, lo cual incentiva la actividad comercial, sin embargo,

en el mercado laboral se tuvo un resultado menor que el 2018, este pilar compila los

siguientes factores que califican al capital humano a continuacion, lo cual muestra

deficiencia en el pais el cual en lugar de avanzar muestra retroceso para el 2019:

a) Afos de escolaridad

b) capacitacion de los maestros

c) Calidad de la capacitacion técnica vocacional
d) Habilidades de los graduandos

e) Habilidades digitales en la poblacion

f) Facilidad para encontrar colaboradores habiles

g) Expectativa de vida escolar
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h) Enseflanza de pensamiento critico

i) Porcentaje de los estudiantes en relacion con los maestros en primaria.

En cuanto al punto ¢ y d que se refiere a la capacitacion técnica vocacional y las
habilidades de los graduandos son las falencias mas pronunciadas para Guatemala, es
aqui donde interviene el factor para encontrar un puesto laboral, una de esas habilidades
se refiere al aprendizaje del idioma ingles que para la industria de tercerizacion de
procesos de negocio se requiere un nivel B2 del MCER que se refiere al marco comun

europeo de referencia para el aprendizaje de las lenguas.

2.9 Marco Comun Europeo de Referencia para las Lenguas

Dado que la habilidad bilinglie es el principal factor para seleccionar el capital humano
gue aplique en la industria de Contact Centers y BPO, es necesario indicar que esta
industria evalla a sus candidatos por medio del Marco Comun Europeo de Referencia
para las Lenguas MCER. Segun el Instituto Cervantes del Consejo de Europa 2002, el
marco comun europeo de referencia proporciona una base comun para la elaboracién
de programas de lenguas, orientaciones curriculares, examenes, manuales, etc. y
describe de forma integradora lo que tienen que aprender a hacer los estudiantes de
lenguas con el fin de utilizar una de ellas para comunicarse, asi como los conocimientos
y destrezas que tienen que desarrollar para poder actuar de manera eficaz en el uso de
esta. En el marco europeo se definen los niveles de dominio de la lengua que permiten
comprobar el progreso de los alumnos en cada fase del aprendizaje y a lo largo de su
vida. El principal objetivo del marco es vencer las barreras producidas por los distintos
sistemas educativos que limitan la comunicacién entre los profesionales que trabajan en
el campo de las lenguas modernas y les proporciona los medios adecuados para que
reflexionen sobre su propia practica. El marco de referencia comprende la descripcion
de cualificaciones que son apropiadas para el aprendizaje, ensefianza y evaluacion, es
un estandar que pretende servir de patron internacional para medir el nivel de
comprensidn y expresion orales y escritas en una lengua, incluyendo dentro de estas al

inglés. (cvc.cervantes.es, 2002)



34

2.9.1. Niveles comunes de referencia

Los niveles comunes de referencia son seis y permiten la homologacion de las diferentes

titulaciones o niveles que emiten distintos organismos oficiales. La organizacion de los

niveles se agrupa en tres bloques: béasico, intermedio y avanzado. El marco los define de

la siguiente manera segun el centro virtual Cervantes:

Nivel Al: Usuario Béasico, es capaz de comprender y utilizar expresiones
cotidianas de uso muy frecuente, asi como frases sencillas destinadas a satisfacer
necesidades de tipo inmediato. Puede presentarse a si mismo y a otros, pedir y
dar informacién personal basica sobre su domicilio, sus pertenencias y las
personas que conoce. Puede relacionarse de forma elemental siempre que su
interlocutor hable despacio y con claridad y esté dispuesto a cooperar

Nivel A2: Es capaz de comprender frases y expresiones de uso frecuente
relacionadas con areas de experiencia que le son especialmente relevantes
(informacion bésica sobre si mismo y su familia, compras, lugares de interés,
ocupaciones, etc.). Sabe comunicarse a la hora de llevar a cabo tareas simples y
cotidianas que no requieran mas que intercambios sencillos y directos de
informacion sobre cuestiones que le son conocidas o habituales. Sabe describir
en términos sencillos aspectos de su pasado y su entorno, asi como cuestiones
relacionadas con sus necesidades inmediatas.

Nivel B1: Usuario independiente. Es capaz de comprender los puntos principales
de textos claros y en lengua estandar si tratan sobre cuestiones que le son
conocidas, ya sea en situaciones de trabajo, de estudio o de ocio. Sabe
desenvolverse en la mayor parte de las situaciones que pueden surgir durante un
viaje por zonas donde se utiliza la lengua. Es capaz de producir textos sencillos y
coherentes sobre temas que le son familiares o en los que tiene un interés
personal. Puede describir experiencias, acontecimientos, deseos y aspiraciones,
asi como justificar brevemente sus opiniones o explicar sus planes.

Nivel B2: Usuario avanzado. Es capaz de entender las ideas principales de textos
complejos que traten de temas tanto concretos como abstractos, incluso si son de

caracter técnico siempre que estén dentro de su campo de especializaciéon. Puede
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relacionarse con hablantes nativos con un grado suficiente de fluidez y naturalidad
de modo que la comunicacion se realice sin esfuerzo por parte de ninguno de los
interlocutores. Puede producir textos claros y detallados sobre temas diversos, asi
como defender un punto de vista sobre temas generales indicando los pros y los
contras de las distintas opciones.

e Nivel C1: Usuario competente. Es capaz de comprender una amplia variedad
de textos extensos y con cierto nivel de exigencia, asi como reconocer en ellos
sentidos implicitos. Sabe expresarse de forma fluida y espontéanea sin muestras
muy evidentes de esfuerzo para encontrar la expresion adecuada. Puede hacer
un uso flexible y efectivo del idioma para fines sociales, académicos y
profesionales. Puede producir textos claros, bien estructurados y detallados sobre
temas de cierta complejidad, mostrando un uso correcto de los mecanismos de
organizacion, articulacion y cohesion del texto.

e Nivel C2: Usuario maestria. Es capaz de comprender con facilidad practicamente
todo lo que oye o lee. Sabe reconstruir la informacién y los argumentos
procedentes de diversas fuentes, ya sean en lengua hablada o escrita, y
presentarlos de manera coherente y resumida. Puede expresarse
espontaneamente, con gran fluidez y con un grado de precisién que le permite
diferenciar pequefios matices de significado incluso en situaciones de mayor

complejidad. (cvc.cervantes.es, 2002)

2.10 indice del Idioma Ingles EF EPI-s

Education First EF (educacion primero) es una empresa de ensefianza internacional de
idiomas que cuenta con mas de 430 escuelas en 50 paises y es la mayor empresa
privada de educacién a nivel mundial que ofrece cursos de idiomas en todos los niveles
sin limite de edad. Esta institucion mundialmente reconocida elabora cada afio un indice
del dominio de inglés para escuelas o centros de ensefianza denominado EPI-s English
Proficiency Index o en espafiol indice de competencia en inglés, que examina la
adquisiciéon de habilidades de inglés de estudiantes dentro del rango de edad de 13 a 22
afios donde la media de edad es de 17. El indice para el 2019 incluye datos de

evaluaciones de mas de 350,000 estudiantes de manera proporcional, donde el 51%
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fueron mujeres, 46% hombres y un 3% sin indicar género, todos ellos estudiantes de
miles de escuelas y universidades asociadas en 43 paises. La metodologia consiste en
gue todos los estudiantes toman una prueba de 50 minutos donde se toman los datos
personales de manera anonima y clasifica a los paises en un ranquin por el dominio del
inglés. Las categorias de clasificacion van desde dominio muy alto, alto, moderado, bajo
y muy bajo. El siguiente cuadro muestra los paises con nivel de inglés més alto segun el

estudio.

Tabla. 4
Paises con el nivel méas alto EF EPI 2019

Muy alto
Paises Bajos
Suecia
Noruega
Dinamarca
Singapur
Sudéfrica
Finlandia
Austria
Luxemburgo

10 | Alemania
Elaboracion propia con base en resultados del indice EF EPI 2019 (ef.com.es, 2019)

OO N0 A WIN (-

Los paises bajos encabezan el listado con un nivel de inglés muy alto que se refiere a
una puntuacion de 70,27 es el numero 1 de los otros 33 paises de Europa evaluados,
este estudio también incluye la penetracién de internet que es de 93.0% de la poblacién,

el promedio de afios de estudio es de 12,2 en una poblacién de mas de 17 millones.
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Tabla. 5
Paises con nivel medio EF EPI 2019

Medio
30 | Costa Rica
31 | Francia
32 | Letonia
33 | Hong Kong, China
34 | India
35 | Espaia
36 | Italia
37 | Corea del Sur
38 | Taiwan, China
39 | Uruguay
40 | China
41 | Macao, China
42 | Chile
43 | Cuba
44 | Republica Dominicana
45 | Paraguay

46 | Guatemala
Elaboracion propia con base en resultados del indice EF EPI 2019 (ef.com.es, 2019)

La clasificacion EPI considera un nivel medio los puestos con puntaje arriba de 50 en la
evaluacion, y en el puesto 30 se encuentra Costa Rica con una calificacion de 57.38
mientras que el puesto 46 es ocupado por Guatemala con un 52.50, ambos paises
cuentan con inversion de BPO en sus territorios y son competencia directa de acuerdo
al estudio Tholons 2019, al hacer un comparativo de los afios de estudio de acuerdo a
datos del Banco Mundial, Costa Rica tiene en promedio 8,8 mientras que Guatemala 6,5,
el gasto en educaciéon en Costa Rica es mayor con un 30,2% y Guatemala 23.1% la
brecha mas grande se encuentra en la penetracion de internet en la poblacién ya que

Costa Rica tiene 70,2% y un 35,0% para Guatemala. (ef.com.es, 2019).

Uno de los primeros objetivos del estudio es categorizar las estrategias mas utilizadas
por el gremio de empresas que pertenecen a la industria de BPO en Guatemala, por lo
gue es importante, antes de presentar los resultados del estudio, conocer el gremio para

posteriormente exponer los hallazgos de la unidad de analisis.
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2.10. Industria de BPO en Guatemala

La Asociacion Guatemalteca de Exportadores, es una institucion privada, sin fines de
lucro, con mas de 30 afios de ser un motor para el crecimiento de las exportaciones
guatemaltecas, mediante procesos e iniciativas disefiadas para que empresarios
exportadores tengan herramientas de innovacion, formacién y capacitacion
especializada, asi como la facilitacion para el acceso a nuevos mercados. Trabaja con
diferentes sectores de exportacion representados dentro de la institucion y se integran
por diferentes comisiones dentro de las cuales se encuentra la industria de tercerizacion

de procesos de negocio que es la unidad de analisis de la presente investigacion.

Antes de indicar cual es la comision de exportacion de servicios a la cual pertenece la
industria BPO, se definen conceptos basicos de lo que es la exportacidn de servicios. De
acuerdo con la Real Academia Espafiola en su diccionario de espafiol juridico, se refiere
a servicio como “prestacion que satisface alguna necesidad humana y que no consiste
en la produccion de bienes materiales”. y define exportacion como “vender bienes en otro
Estado que no pertenezca al mismo territorio aduanero”. De la definicion anterior se
desglosa una serie de requisitos que el servicio debe cumplir para ser calificado como

exportacién, como lo son:

1. El servicio debe ser prestado en Guatemala.
Debe cumplir con todos los tramites legales

3. Que el usuario a quien se le presta el servicio no tenga domicilio ni residencia en
el pais.

4. El servicio debe estar destinado para ser utilizado exclusivamente en el exterior.
Las divisas deben negociarse conforme a la legislacion cambiaria vigente

La Asociacion Guatemalteca de Exportadores AGEXPORT tiene identificados siete

subsectores de exportacion de servicios, siendo estos los siguientes:

1. Transporte y logistica
2. KPO (Knowledge Process Outsourcing) o subcontratacion de procesos de

conocimiento*
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ITO (Information Technology Outsourcing) o subcontratacion de tecnologia de la
informacion. *

Comision Economia Naranja

Comision de laboratorios

Comisién de turismo de salud y bienestar

N o g &

Comision de turismo sostenible.
*Traduccion libre nota del autor.

La industria de tercerizacion de procesos de negocio BPO es un segmento que se
encuentra contenida dentro del rubro de exportacion de servicios en la comision ITO
(Information Technology Outsourcing) segun lo especifica la AGEXPORT, ya que es la
gremial que promueve y exporta productos y servicios de la tecnologia de la informacion.
Este sector segun datos de la AGEXPORT genera aproximadamente 45 mil empleos y
unos US$ 750 millones anuales en divisas por ventas al exterior (2017). Durante la
presentacion del indice de Progreso Social 2017 se destac6 su aporte como mecanismo
para combatir la pobreza con empleo, indicando que los centros de llamadas y soporte
gue operan desde Guatemala para paises en el extranjero representan el 1.2 por ciento
del producto interno bruto (PIB).

Las primeras empresas en invertir en Guatemala para la tercerizacion de sus servicios
fueron Capgemini y Xerox hace poco méas de 10 afios. Ahora cuenta con mas de 19
empresas internacionales afiliadas a AGEXPORT, que brindan principalmente servicios
de atencién al cliente, finanzas y Contabilidad, adquisiciones y logistica, recursos
humanos y servicios de conocimiento para diversidad de verticales, entre estas: bancay
finanzas, telecomunicaciones, fabricacién-distribucion y venta al por menor, servicios
publicos y de construccién, medios de comunicacion y entrenamiento para mercados de
Estados Unidos, Canada, México, Centroamérica, El Caribe, Espafia y Guatemala. Esta
conformada por 18 empresas de Contact Centers y BPO afiliadas a la AGEXPORT, entre
estas: 24-7.ai, Allied Global, Alorica, Hunter Warfield, Asistencia G&T, Atento, Barrascout
Rivas y Asociados, C3 Customer Contact Channels (Everise), Capgemini, Conduent
(Xerox), Genpact, Nearsol, One Link, Grupo Pronto, Telus International, Tu Salud Global,
VXIly HCL.
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2.11. Marco Legal y Regulaciones

La tercerizacion de servicios en procesos de negocios toma auge en Guatemala a partir
de los afios 90, tras la aplicacion del Convenio 96 de la Organizacion internacional del
Trabajo, sobre Agencias Retribuidas de Colocacion, ratificado por Guatemala el 3 de
enero de 1953, el cual se complementa con las disposiciones contenidas en el Acuerdo

Gubernativo numero 8-80 el cual reglamenta este convenio.

Las empresas que forman parte de la industria del BPO estan reguladas como las demas
por la Superintendencia de administracion tributaria, El Cédigo de Trabajo de Guatemala
y sus decretos. También se ven reguladas y beneficiadas por varias leyes y decretos con
el fin de estimular la inversion extranjera en el pais, tal es el caso de la ley Emergente
para la Conservacion del Empleo, que otorga beneficios fiscales por 10 afios a las
empresas dedicadas a la maquila textil y centros de llamadas que exporten sus bienes o
servicios, con la normativa, decreto 19-2016 que inicio su vigencia en marzo del 2016,
gue otorga exoneracion de ISR por un periodo de 10 afios y la exoneracion del pago de
derechos arancelarios e IVA sobre la maquinaria de insumos relacionados con la
actividad exportadora para empresas de maquila textil y prestadoras de servicios
vinculados a las tecnologias de la informacion y comunicacién que ofrecen los centros
de llamadas o centros de contacto que operan en el pais siempre y cuando sus servicios
se presten a personas no residentes en el territorio nacional por lo que dentro de este

rubro también ingresas las empresas de BPO.

Adicional se pueden mencionar también la Ley de Inversion Extranjera (Decreto 9-1998)
cuyo propoésito es establecer un marco regulatorio equitativo para la inversion extranjera,
tal como lo establece el articulo 2 de dicha ley: “Se reconoce al inversionista extranjero
el mismo tratamiento que el otorgado a los inversionistas nacionales en el desarrollo de
sus actividades econdmicas y, por ende, goza de igualdad de condiciones frente a los
inversionistas nacionales. Queda prohibido todo acto discriminatorio en contra de un
inversionista extranjero o su inversion. Adicional, la Ley de Alianzas para el Desarrollo
de Infraestructura Economica (Decreto 16-2010) también conocida como alianzas

publico-privadas. Su propésito es incentivar la inversion, principalmente en
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infraestructura, compartiendo esfuerzos entre el sector publico y privado. De acuerdo al
decreto 16-2010,articulo 2, esta ley se aplica para: “Los contratos de alianzas para el
desarrollo de infraestructura econOmica, destinados a la creacion, construccion,
desarrollo, utilizacion, aprovechamiento, mantenimiento, modernizacion y ampliacion de
infraestructura, autopistas, carreteras, puertos, aeropuertos, proyectos de generacion,
conduccién y comercializacion eléctrica y ferroviaria, incluyendo la provision de los
equipamientos necesarios para el cumplimiento de la presente ley y su reglamento.
Asimismo, la prestacion de servicios asociados y otros complementarios a estos.
Posterior a presentar el marco regulatorio se da paso a presentar la metodologia utilizada

para la investigacion.
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3. METODOLOGIA

Para llevar a cabo el presente trabajo profesional de graduacién se hizo uso de métodos
y técnicas de investigacion, con el objetivo de aportar conocimiento que agregue valor
respecto al tema y asi contribuir a brindar respuesta al problema planteado de captacion
de capital humano bilinglie para la industria de tercerizacion de procesos de negocio en

Guatemala.

3.1 Definicién del problema

El empleo en Guatemala juega un rol relevante como actividad econémica que asegura
los recursos monetarios para satisfacer las necesidades basicas, pero, al mismo tiempo,
constituye un mecanismo de insercion, posicionamiento social y realizacion personal. La
industria de tercerizacién de procesos de negocio o servicios BPO se caracteriza por ser
parte de las empresas que brindan empleo a jovenes sin experiencia como primer
empleo para iniciarse en la poblacion econdmicamente activa, para ello se requiere que
los esfuerzos de las areas de recursos humanos utilicen estrategias y métodos de
captacion de capital humano que logre atraer, seleccionar y reclutar a esta poblacion de
manera efectiva y que la poblacion conozca los diferentes programas y capacitaciones

gue esta industria ofrece.

De acuerdo con la encuesta nacional de empleo e ingresos 1-2019 la cantidad de
personas desempleadas es de 179 mil 72, que fue menor a la ENEI-2018, sin embargo,
la proporcién en gente joven incrementd, ya que al revisar los datos en la medicion
realizada en mayo del afio pasado se reportaron 62 mil 138 hombres jovenes y 44 mil
927 mujeres jovenes desempleadas, esto equivalente a 64.3 y 54.5 por ciento del total,
respectivamente. Mientras que en la muestra tomada en junio de 2018 fueron 38 mil 303
hombres y 23 mil 906 mujeres, equivalente a 32.7 y 31.1 por ciento, el estudio concluye
gue de los 7.1 millones de la poblacion econémicamente activa (PEA), 1.8 millones son
jovenes entre 15 y 29 afos, por lo que es de suma importancia crear programas que
promuevan la incursion de los jovenes a su primer empleo. En un estudio realizado por
el servicio publico de empleo del Ministerio de Trabajo en el 2015 se verifico que la tasa
de efectividad de colocacion de personas que buscaban un empleo fue de 31%, sin
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embargo, el bajo porcentaje no fue provocado por la cantidad de empleos ofertados
(87,484) sino por deficiencias en las habilidades blandas y habilidades para la vida como
la preparacion de una hoja de vida o cv, la forma de abordar la entrevista, adicional a la

baja preparacion académica y técnica que se refiere al nivel de competitividad.

De acuerdo al indice de competitividad global 2019 elaborado por el Foro econémico
Mundial, que compara 141 paises respecto a los factores que inciden en la productividad,
Guatemala ocupd la posicion numero 98, dos posiciones por debajo del afio anterior, con
un puntaje de 53,52; una de las categorias mas afectadas es el de capital humano, que
engloba salud, capacitacién y educacion de la poblacion, dentro de estos se encuentra
la capacitacion en otros idiomas como el inglés, y ante la falta de acciones efectivas por
parte del gobierno para mejorar este aspecto e incrementar la inversidbn de empresas
extranjeras que incidan en la generacion de empleo, las empresas privadas de la
industria de BPO en conjunto con la Asociacion de exportadores de Guatemala -
AGEXPORT- han implementado programas o métodos de captacion y preparacion de

capital humano bilingtie en el idioma inglés.

La poblacién desconoce las oportunidades que este tipo de programas puede aportar,
asi como la manera de acceder a ellos y los requerimientos de un perfil laboral para
ingresar a estas empresas. Por otro lado, para atraer la inversién de empresas de esta
industria, se deben cumplir ciertos lineamientos dentro de los cuales se encuentra el
capital humano capacitado en ingles en un nivel especifico de acuerdo al marco comudn
europeo de referencia para las lenguas (MCER), por lo que es importante que Guatemala
implemente las mejores practicas para preparar y reclutar talento humano que se ajuste
a estos requerimientos, por lo que el presente trabajo profesional de graduacién pretende
brindar una comparacion valorativa entre los paises latinoamericanos mejor
posicionados en la lista de clasificacion de preferencias para este tipo de inversion y
determinar las areas en las que se tiene mayor deficiencia, asi como evaluar, interpretar
y analizar el perfil laboral que requieren las empresas de esta industria y dar a conocer
la gama de programas y becas que actualmente se ofrecen a la poblacion guatemalteca

para optar a una de estas plazas.
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3.2 Delimitacion del problema

Con el fin de enmarcar la investigacion en un tiempo y espacio, a continuacion, se

describe los criterios que se utilizaron para la delimitacion.

3.2.1 Unidad de anélisis

Departamento de recursos humanos, gerente encargado de las tareas de reclutamiento
y seleccion de una de las empresas de tercerizacion de procesos de negocio con sede
en 43 paises y casa matriz en Francia con una trayectoria de operacion de méas de 50
afos en servicios de negocio, consultoria y tecnologia y de la cual a solicitud del
entrevistado se omite el nombre. Es importante mencionar que el gerente de recursos
humanos lleva nueve afios en la empresa de los cuales siete ha formado parte del area

de RR.HH y dos afios a la comisiéon del gremio BPO en Guatemala.

3.2.2 Periodo historico

El estudio analiza datos en el periodo comprendido del 2018 al 2020.

3.2.3 Ambito Geogréfico

La investigacion fue desarrollada a la unidad de andlisis ubicada en Avenida Las
Ameéricas, zona 13 de la ciudad de Guatemala.

3.3 Enfoque

La investigacion se realizé bajo un enfoque mixto, ya que se analizan datos cuantitativos
al hacer el comparativo de indices y estadisticas, por el otro lado también se analizan
datos cualitativos para evaluar e interpretar las caracteristicas y competencias que

requiere el perfil laboral en esta industria.

3.4 Disefio

El disefio es no experimental y seccional

3.5 Alcance

La investigacion se consideré de caracter documental y descriptivo ya que se busco

especificar el comportamiento de las variables de estudio.
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3.6 Método

Esta investigacion se realiz6 tomando como base el método cientifico, no experimental,
bajo el método deductivo- inductivo, ya que se inicio el analisis de la informacion general
de capital humano hasta la incidencia en el nivel de empleo utilizando las estrategias de
captacion de capital humano. La base bibliografica utilizada esta sustentada en

Metodologia de la investigacion (Sampieri, 2014)

Método Aplicado

El método aplicado es una sintesis de metadatos, es decir una meta sintesis descriptiva

desde el punto de vista administrativo.

3.7 Técnicas

Para relevar los datos se realizO una revision por medio de una lista de control,
extrayendo datos de los principales indices relacionados a la unidad de analisis y la
correlacién de sus variables, como el indice de desarrollo humano, el indice de capital
humano, indice de competitividad global, indice EPI, datos de la Encuesta Nacional de
Empleo, entre otras. Posteriormente se realizO una entrevista de manera virtual por
medio de la aplicacion Microsoft Teams, al HRBP (human resources business partner)
quien es el gerente encargado de las estrategias de gestion de recursos humanos,
proceso de reclutamiento, altas y bajas de la empresa, quien tiene un poco mas de nueve

afos trabajando para la organizacién a la que forma parte la unidad de analisis.

Con la entrevista se obtuvo informacion especifica acerca de los métodos y estrategias
de captacion de capital humano utilizados por la empresay la industria ya que la empresa
forma parte del gremio BPO en AGEXPORT y tienen estrategias genéricas utilizadas en
mutua cooperacion con el gremio como los programas de capacitacion (training) para

mejorar el nivel de inglés.

La guia de la entrevista puede encontrarse como anexo uno en este documento.
Posterior a la entrevista se requirié ampliar la informacion por medio de un cuestionario
escrito el cual se le envio via correo electronico y se encuentra en este trabajo como

anexo numero dos. Para el tratamiento de los resultados se utilizé un metaanalisis para
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determinar el potencial y las limitaciones de las estrategias actualmente utilizadas y con

base en el analisis proponer acciones de mejora.

3.8 Premisas metodoldgicas

La forma de presentacion de la informacion relevada es en-tablas y graficas en valores

absolutos y relativos.

3.9 Variables de exclusion

La presente investigacion excluye a las empresas de tercerizacion o externalizacion
Onshore?!, que en su traduccion al espafiol significa dentro de la jurisdiccion legal o fiscal
de un pais, se refiere a aquellas que brindan servicios de externalizacién de procesos de
negocio para clientes dentro de Guatemala, que no pertenecen a exportacion de
servicios y generalmente no requieren capital humano bilingiie para desarrollar sus

actividades.

3.10 Limitaciones

La investigacion requirid mas tiempo de lo esperado y se vio limitado por lo siguiente:

1. Se tenia planeado relevo de datos por medio de la observacién no participativa
con los participantes en los diferentes procesos de captacion como los programas
de entrenamiento, ferias de empleo, convocatorias a conferencias a grupos de
diferentes colegios de diversificado, sin embargo, todas estas actividades fueron
suspendidas debido al estado de calamidad declarado por el gobierno de
Guatemala debido al ingreso al pais de coronavirus por lo que se restringieron las
actividades presenciales que involucraran mas de 20 personas, esto como
medidas de distanciamiento social para prevenir el contagio.

2. Aplazamiento de la entrevista y llenado de cuestionario en dos ocasiones por parte

del encargado de recursos humanos.

1 Onshore: Expresion inglesa que tiene distintos significados para efectos del presente estudio se refiere
a contratacién de proveedores de servicio de outsourcing (como call center) ubicados en el mismo pais.
(Global Negotiator, n.d.)
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3.11 Proceso de investigacién

En la fase indagadora se definio el problema, se planificé y recolect6 la informacién
administrativa relevante para fundamentar la investigacion y realizar el analisis de la

industria de tercerizacion de procesos de negocio que requiere capital humano bilingle.

Los estudios en artes son de caracter documental, por lo que se procedié a ordenar y
sistematizar informacion de fuentes secundaria de caracter bibliografico y fuentes
electronicas validas, asi como de estudios previos sobre el tema, haciendo un inventario
de los datos para analizarlos con el objetivo de enriquecer el marco teorico que sirve de
base para fundamentar la investigacion, asi como los antecedentes en torno al tema.
Esto implico el manejo de teorias generales y elementos tedricos especificos acerca de
las variables. Para la revision bibliografica de libros, tesis, recursos en linea, se utilizaron
varias técnicas de investigacién documental entre las que se encuentran la lectura
analitica, el subrayado, asi como fichas bibliograficas, de resumen, de citas, de

contenido, entre otras.

Otra de las técnicas para recopilacién de informacion es la entrevista estructurada,
dirigida a la persona de Recursos Humanos encargada de la captacion de talento
humano HRBP (Human resources business partner) con quien se tuvo acceso a conocer
las estrategias y programas que conlleva el proceso de convocatoria, reclutamiento y
seleccion utilizada por el area de recursos humanos de esta empresa de BPO la cual
tiene presencia en mas de 43 paises alrededor del mundo y de quien se omite el nombre
a solicitud del entrevistado, se consultaron y analizaron cada una de las estrategias y
requerimientos de la industria, y datos estadisticos de efectividad referente a cuantos de
ellos logran obtener una plaza laboral después de aplicar en estos programas.

3.12 Objetivo general de investigacion

Uno de los retos mas importantes de las empresas que pertenecen a esta industria es
encontrar y contratar el capital humano competente para desarrollar las tareas que se
requieren en estos procesos de negocios, especialmente aquellos que adicional a las
competencias basicas y genéricas, requieren la especifica como el nivel de dominio de

inglés por lo que se establece el objetivo general de la siguiente manera:
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Analizar la incidencia del capital humano bilingle, en el nivel de empleo generado por la
industria de tercerizacidén de procesos de negocio desde el punto de vista administrativo.

Objetivos Especificos

1. Categorizar las estrategias mas utilizadas de captacion de capital humano en
Guatemala.
Interpretar el comportamiento del nivel de empleo generado por la industria.

3. Evaluar los principales requisitos que las empresas extranjeras buscan para
invertir en esta industria.

4. Evaluar el perfil laboral actual de acuerdo con lo que requieren las empresas de
esta industria.

5. Proponer estrategias que incidan en incrementar el nivel de empleo generado por

esta industria en Guatemala.
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4. DISCUSION DE RESULTADOS

Luego de haber tratado los datos con los instrumentos y técnicas definidas se procede
en este apartado a presentar y discutir los hallazgos y resultados sobre la incidencia del
capital humano sobre el nivel de empleo generado por las empresas que forman parte

del gremio de tercerizacion de procesos de negocio en Guatemala.

4.1. Estrategias utilizadas para captacion de capital humano para el sector BPO

La empresa evaluada inicia su proceso de captacion de capital humano por medio de un
proceso gque nace a partir de determinar las necesidades de la organizacién, por lo que

lleva a cabo un proceso de planeacion que normalmente consta de tres partes:

1. Determinar que necesita la organizacion en termino de personas
2. Determinar que puede ofrecer al mercado de recursos humanos

3. Determinar que técnicas de reclutamiento se deben emplear
De estas tres partes se desprenden las siguientes tres etapas de captacion:

a. Investigacion interna referente a los candidatos disponibles para cubrir las
necesidades
b. Investigacion externa del mercado

c. Definicion de las técnicas o estrategias de reclutamiento a utilizar

Estos pasos forman parte de un modelo de planeacion integrado para determinar las
necesidades de personal, ya que toma en cuenta el flujo interno de la organizacion tanto
de entradas, como salidas y movimientos internos horizontales, verticales y en diagonal
de acuerdo con:

1. Volumen planeado de la produccion

2. Cambios tecnolégicos que modifiquen la productividad del personal

3. Condiciones de oferta y de demanda en el mercado y comportamiento de

los clientes.

4. Planeacién de carrera dentro de la organizacion.
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4.2. Volumen planeado de la produccion
Los contact centers y call centers o centro de llamadas forman parte de la industria BPO
al brindar servicios de procesos de negocios enfocados con el servicio al cliente
gestionando llamadas entrantes y/o salientes para brindar soporte técnico, ventas,
solucionar consultas referentes al producto o servicio, entre otras actividades. La
empresa a la que forma parte la unidad de analisis entrevistada ofrece procesos un poco

mas especializados en los siguientes procesos:

a) Financiera - contable
b) Cadena de suministro
c) Operaciones digitales para gestion de RH

d) Soporte administrativo
A continuacion, se visualiza el modelo de planeacién de personal de la empresa

Figura No.1

Modelo integrado de planeacion de personal
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Elaboracion propia con base al libro Administracion de capital humano (Chiavenato, 2011)

La empresa cuenta con presencia en mas de 43 paises alrededor del mundo, por lo que
su fuerza de venta tiene acceso a ofrecer los servicios en distintos paises y transicionar
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operaciones para Guatemala donde generalmente al cliente potencial se acerca a
conocer el portafolio de servicios y conlleva un estudio donde se le diagnostica si el
proceso que quiere adquirir requiere de una transformacion para hacerlo mas eficiente o
bien se debe tomar como actualmente se ejecuta en las instalaciones del cliente en este
proceso se examina la cantidad estimada de recursos humanos que se requeriria y que
grado de proficiencia para cada uno, por lo que de esta secuencia de pasos

sistematizados se determina el volumen de produccioén potencial.

Adicionalmente la empresa cuenta con procesos internos donde se busca
constantemente la automatizacion de procedimientos que conllevan actividades
repetitivas y cuentan con un departamento interno encargado de evaluar la posibilidad
de automatizaciones por lo que constantemente se analizan las actividades para hacer
proyectos de mejoras tecnolégicas o implementacion de robots en las diferentes cuentas,
esta mejora tecnolégica provoca que se requiera menos capital humano en dicho
proceso por lo que se reubica a los colaboradores (transferencias) para optimizar sus
capacidades en otros procesos. Estos cambios tecnologicos disminuyen costos para el
proceso y especializa al capital humano interno, lo que al inicio puede parecer como
disminucién de personal, aumenta las ventas y por ende provoca posteriormente el
requerimiento de personal en otras areas. Esto provoca una serie de movimientos

internos ya sea horizontales y verticales.

4.3 Investigacion interna

La empresa cuenta con una matriz de competencias definida y utilizada de manera
estandarizada en todas sus locaciones, en ella determina las caracteristicas y/o perfil de
los colaboradores y han asignado una clasificacién para cada tipo de perfil por familias
de roles de acuerdo con los procesos que ofrece la empresa, por lo que conocen de
manera rapida cuantos colaboradores de que grado y tipo de perfil cuentan actualmente
dentro de la organizacion y en que procesos se encuentran ejecutando sus labores. Al
momento de existir un requerimiento de personal para un nuevo proceso se puede
examinar de manera rapida si se cuenta con ese tipo de perfiles internamente y entonces
se publica la plaza por comunicacién interna, el proceso de reclutamiento interno se

ejecuta en las siguientes fases:
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1. Se obtiene una hoja de requisicion por el departamento o cuenta que necesita de
capital humano, en esta hoja se detallan las caracteristicas o perfil requerido, ya
gue se tiene un estandar es mas facil utilizar el codigo del nivel o rol requerido.

2. El departamento de recursos humanos publica por medio de correo interno la
posicion y brinda tres dias hébiles para que todos los interesados apliquen al
puesto.

3. Se llevan a cabo una entrevista inicial por el departamento de recursos humanos
para determinar si el candidato cuenta con las competencias basicas y generales
requeridas para el puesto, si conoce los procesos internos de la compafiia y su
nivel de inglés actual. Si el candidato pasa esta primera entrevista se continua con
el siguiente paso.

4. Entrevista con el encargado de produccion de la cuenta o cliente que requiere el
servicio, en esta fase se evallan competencias mas especificas para el tipo de rol
al cual el asociado esta aplicando, dependiendo del rol al cual aplica la persona,
esta fase puede incluir una prueba adicional escrita 0 bien exponer un caso de
negocio que es asignado por el encargado de produccion.

5. Si el aplicante pasa exitosamente todo el proceso se ejecuta la promocion interna

a lo cual se le denomina movimiento en diagonal.

4.4Estrategias de captacion externa

En caso la plaza no se llene de manera interna es cuando se ejecutan acciones para la
captacion de talento humano externo, es decir, del mercado laboral, para ello la empresa
cuenta con varias estrategias utilizadas para captacion del mercado externo, muchas de
ellas utilizadas por el gremio de empresas que pertenecen a la industria como esfuerzo
conjunto, a continuacion, se detallan cuales son las ejecutadas de manera individual y

las de mutua colaboracion.

A) Base de datos reclutamientos anteriores

La empresa archiva los documentos de aplicaciones que han quedado de procesos de
reclutamiento anteriores pero que finalmente no fueron seleccionados, si estos no fueron
seleccionados por su nivel de inglés, se les toma los datos dejando claramente

establecido la etapa que alcanzo en el proceso de seleccion y se les ofrece capacitacion
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en el programa finishing school y si no aceptan en el momento, se guarda esta base de
datos que se va robusteciendo para contactarlos en el futuro y verificar si todavia siguen

interesados y disponibles para hacerse la entrevista y/o pruebas nuevamente.

La empresa también tiene acceso a base de datos provistas por el INTECAP de
candidatos que en determinado punto dejaron sus datos en ferias de empleo previas
donde esta institucion patrocino. De igual manera existen bases de datos de
AGEXPORT.

B) Programa de referidos

Todas las empresas agremiadas cuentan con programas de referidos que consiste en
gue los colaboradores que ya se encuentran trabajando dentro de la compafia puedan
conectar a un candidato potencial con la empresa, se le ofrece un incentivo monetario al
colaborador al referir a una persona que logre ser contratada después del proceso de
seleccidn, al finalizar el primer mes de trabajo del referido se hace efectivo el pago al

colaborador que envio su referido.

C) Campafias Open House o casa abierta

Casa abierta, como su nombre lo indica en espafiol, es un proceso de reclutamiento en
el cual la empresa publica en sus redes sociales y en medios escritos, que estara
contratando personal durante un periodo de tiempo, generalmente una semana, en la
cual cualquier candidato interesado puede llegar a llenar papeleria y pasar a entrevistas

0 bien solo dejar su cv.

D) Alianzas estratégicas con instituciones académicas

La empresa ha formalizado alianzas estratégicas con colegios donde se les ensefa
ingles a sus estudiantes como el Instituto Guatemalteco Americano, el Colegio Sagrado
Corazon, entre otros, para darles la oportunidad a sus estudiantes de hacer prepracticas
en el segundo afno de su carrera de diversificado o bien, graduandos de distintas carreras
para llevar a cabo 200 horas de practicas supervisadas dentro de la empresa, el objetivo
es lograr la insercion laboral del alumno en la realidad profesional dentro del area que
corresponda a sus aspiraciones vocacionales y fortalecer su formaciéon académica con

cursos que imparte la empresa y asignandole tareas que generen valor a su desarrollo
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como profesional. Otro de los objetivos de este programa es establecer un vinculo que
facilite su ingreso como profesional al mercado laboral, asi como posicionamiento de la

organizacion como un empleador de eleccion.

E) Alianzas estratégicas con instituciones que promueven el empleo

Alianzas con el Instituto técnico de capacitacion INTECAP, AGEXPORT, MUNIJOVEN,
AMCHAM — American Chamber of commerce y algunas Municipalidades que también
promueven el empleo en sus comunas, estas entidades como aliados ofrecen patrocinios
para ferias de empleo, sus paginas para anunciar vacantes y construccion de base de

datos de candidatos.

F) Conferencias y patrocinios

Esta estrategia es mas que todo un proceso de branding? para enriquecer el valor de la
marca de la empresa y darse a conocer como un empleador de eleccién, asisten a
conferencias o congresos de estudiantes donde se les acercan para ofrecerles una
oportunidad laboral y les hablan acerca de las actividades que la empresa realiza, la
presencia a nivel mundial y las oportunidades de crecimiento que ofrece. El objetivo es
resaltar el valor de la marca o nombre de la compaiiia, generar credibilidad y confiabilidad

y con ello fortalecer su identidad diferenciandose de la competencia.

G) Ferias de empleo

Estas consisten en crear un vinculo entre diversos empleadores y personas que buscan
un empleo, para establecer relaciones con las empresas que podrian llevarlos a
conseguir ese empleo, la industria de CC&BPO cada afio participa en una feria de
empleo donde patrocinan sus aliados estratégicos mencionados en el punto anterior. En
estas ferias también se promueven los programas de capacitacion en inglés para captar
jovenes interesados que estan en busca de su primera oportunidad de trabajo.

2 Branding: es el proceso de desarrollo y difusion de la marca por medio de una serie de elementos y
acciones de comunicacién y marketing estratégicamente pensadas. Consiste en definir cada uno de los
elementos que conforman la marca, alinearlos con el modelo de negocio y comunicarlos de determinada
manera a publicos internos y externos. (Doppler LLC, n.d.)
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H) Anuncios en redes sociales y medios escritos

Estas son pautas publicitarias que se difunden por medios escritos como Prensa Libre,
Soy502 y Publinews que son los medios generalmente consultados por el segmento de
mercado laboral al cual va dirigidos los esfuerzos de reclutamiento de los contact centers
y empresas BPO. También se publica en las diversas redes sociales como Facebook?y
Twitter#, en los anexos del presente trabajo se puede visualizar varios ejemplos de estos
artes que generalmente traen consigo una forma para llenar los datos del aplicante y que
puedan ser contactados de inmediato. Esta también es una buena fuente de informacién

para la base de datos de recursos humanos.

) Headhunting

Esta técnica la utiliza la empresa en ocasiones muy especificas, en procesos de
seleccion para perfiles gerenciales y mandos medios, es decir, perfiles de altos cargos
donde se hace la busqueda de profesionales que estan activamente trabajando en otras
empresas del mismo nivel de efectividad, el objetivo es que deje su empresa actual y se
pase a la del reclutador, esta técnica la ejecuta la empresa investigando en redes
sociales e incluso llamando directamente al teléfono del individuo de interés para

ofrecerle el puesto.

J) Bolsas de empleo
Una bolsa de empleo es basicamente un enlace entre la compafia reclutadora y los
candidatos interesados en obtener un puesto ya que el servicio consiste en brindar un
espacio para dar a conocer los puestos de trabajo disponibles en la empresa, las mas

utilizadas por el entrevistado son: Quiero aplicar, Tecoloco y CompuTrabajo.

K) Programas de capacitacién o entrenamiento

La empresa implemento un programa interno para apoyar a los candidatos que llenan

los requerimientos del perfil pero que aun no llegan al nivel de inglés requerido, esta es

3 Facebook: es una red social gratuita que permite a los usuarios interconectarse para interactuar y
compartir contenidos a través de internet. Fue lanzada en 2004. Su fundador es Mark Zuckerberg.
(Significados.com, 2016)

4 Twitter: es el nombre de una plataforma de microblogging que permite comunicarse y compartir
contenidos en tiempo real desde cualquier lugar en el mundo a través de internet. (Significados.com, 2016)
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una academia de inglés de 8 semanas donde un entrenador capacitado los prepara para
alcanzar la habilidad escrita y oral de un nivel B2 para calificar a la plaza.

En este entrenamiento se le brinda una remuneracién al candidato que es un porcentaje
del salario que recibiria de ser contratado. Los requisitos que solicita la empresa para

calificar a esta academia son:

e Edad minima: 18 afios en adelante.

e Escolaridad: Diversificado.

e Duracion es de 8 semanas.

e Horarios: lunes a viernes de 6:00 — 16:00 horas.

e Nivel de inglés requerido: Bajo el “Marco comun europeo de referencia para las

lenguas” debe contar con el nivel B1 que corresponde al 60% de proficiencia®.

Todas estas técnicas o estrategias de captacion no son exclusivas de la industria
CC&BPO ya que otros sectores también las utilizan, sin embargo, son las principales
utilizadas, esto de acuerdo con los datos obtenidos en la entrevista y cuestionario
realizado a la unidad de andlisis y un estudio exploratorio de los diferentes medios de
comunicacion, anuncios de trabajo, bolsas de empleo y publicaciones en redes sociales.
Para ejecutar la categorizacion se extrae la informacién de la pregunta no. 6 del
cuestionario en la entrevista la cual tiene implicita una escala de likert® que se plante6

de la siguiente manera (ver anexo 1):

Por favor escriba las técnicas/estrategias de captacion de capital humano
utilizadas por la empresa y, de acuerdo con su experiencia, asignele un puesto
del 1 al 5 acorde a su nivel de efectividad, donde 1 es muy efectivo y 5 el menos
efectivo. Entiéndase como efectividad la cantidad de candidatos contratados
anualmente al utilizar dicha técnica respecto a las demas.

5 Proficiencia: Denominacién que se emplea para nombrar a la capacidad de adquirir o desarrollar una
destreza. El uso habitual de la nocion de proficiencia se encuentra vinculado a la capacidad para aprender
y utilizar un idioma extranjero. (Pérez Porto & Marino, 2015)

6 Likert: Es una escala para medir actitud. Consiste en un conjunto de items presentados en forma de
afirmaciones o juicios ante los cuales se les pide la reaccién a los sujetos a los que se les administra. Es
decir, se presenta cada afirmacién y se le pide al sujeto que externe su reaccion eligiendo uno de los cinco
puntos en la escala. A cada punto se le asigna un valor numérico. (Hernandez Sampieri, 1991)
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Moderadamente | Poco Menos

Muy
efectivo efectivo efectivo efectivo

Efectivo

Fuente: elaboracion propia con base en la entrevista realizada a la unidad de analisis, agosto 2020

En investigacion cualitativa, la categorizacion es una clasificacion de la que deriva otras
unidades méas pequefias llamadas subcategorias. “La palabra categoria se refiere en
general a un concepto que abarca elementos 0 aspectos con caracteristicas comunes o
se relacionan entre si. Esta palabra esta relacionada a la idea de clase o serie. Las
categorias son empleadas para establecer clasificaciones. En este sentido trabajar con
ellas implica agrupar elementos, ideas y expresiones en torno de un concepto capaz de
abarcar todo” (Gomes, 2003).

En este sentido, el objetivo de categorizar las técnicas de captacién de capital humano
para la presente investigacion es de conceptuar y establecer las relaciones entre ellos
de forma clara para el andlisis e interpretacion de los resultados, por lo que posterior a
realizar el andlisis e interpretar la informacion recabada se muestra el resultado en la

siguiente figura:



FIGURA. 2

Categorizacion de los métodos de captacion mas utilizados por la industria BPO

[ Programa de referidos

[ Bolsas de empleo
Técnicas de captacion /

para mercado laboral

activo \ [ Pautas en medios escritos

[ Publicaciones en redes sociales

[ Patrocinios

Técnicas de captacion / [ Headhunting por redes sociales
para mercado laboral

[ Headhunting contacto directo celular / correo electrénico

[ Programa de practicantes
Técnicas de captacion /
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potencial " Programa de capacitacion interno

[ Programa de capacitacion alianzas /gremial

Fuente: elaboracion propia con base en la entrevista realizada a la unidad de analisis, julio 2020
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La primera categoria se refiere a la segmentacion del mercado laboral o grupo objetivo
a quienes va dirigido el esfuerzo de captacién que como bien se mencion6 en el marco
tedrico, la captacion es el proceso que inicia desde la planeacion de capital de trabajo o
recurso humano, posteriormente investigacion dentro de la organizaciéon para verificar si
se cuenta con el talento requerido y hacer un proceso de seleccion; la politica de la
empresa unidad de andlisis indica “promote first, hire second” que significa promover
primero, reclutar segundo, dando asi prioridad al talento que se ha desarrollado
internamente con los programas de capacitacion y la experiencia adquirida. Si el puesto
aun sigue vacante después de los esfuerzos internos se procede a buscar talento del
mercado externo y es alli donde se ponen en practica las subcategorias las cuales se
encuentran en orden de prioridad de acuerdo con la escala de Likert utilizada, desde muy

efectivo a menos efectivo por subcategoria.

El entrevistado no proporciono datos estadisticos exactos de cuantos candidatos eran
contratados por medio de cada una de las técnicas, esto por restricciones internas, sin
embargo, menciono que el 80% del talento adquirido de manera externa es por medio
del programa de referidos, programas de practicas supervisadas obtenidas por las
alianzas estratégicas con colegios bilingles y finalmente programas de capacitacion
interna y del gremio. El 20% restante se encuentra diluido dentro del resto de técnicas,
haciendo especial énfasis en indicar que el headhunting se utiliza con muy poca
frecuencia por lo que no se incluye dentro de los porcentajes antes mencionados, sin
embargo, indica ser muy efectivo para reclutar puestos claves, desde mandos medios

hasta altas jerarquias.

Es importante entender que el programa de capacitaciéon del gremio se refiere al
programa Finishing School el cual, si proporciona candidatos para la empresa, pero no
en la medida en que se beneficia a un call/contact center, esto debido a que la
organizacion requiere competencias adicionales como el uso de excel y habilidades
blandas adicional al inglés por el tipo de servicios que presta como BPO. Pese a esto la
empresa contribuye en el financiamiento del programa del gremio para el desarrollo de
talento humano en Guatemala ya que es asi como crecerd la industria a la que pertenece

y el mercado laboral local se vuelve atractivo para la inversion extranjera. Finishing
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School se aborda a continuacién en un apartado diferente debido a que este fue creado
exclusivamente por el gremio de CC&BPO.

L) Programa de captacion creado por laindustria CC&BPO

De acuerdo con un estudio realizado por el sector en 2013, se tenia una proyeccion
estimada de crecimiento de 100,000 nuevos empleos para el 2020, sin embargo, la
industria decrecido un 12% en el 2018 debido a que el pais no habia creado las
condiciones necesarias ya que una de las condicionantes era que el pais lograra
mantener su competitividad siendo un factor primordial la capacitacidon en inglés.
(elperiodico.com.gt, 2019). Referente a la competitividad, existe un indice elaborado por
el Foro Econémico Mundial el cual califica como desarrolla cada pais su capital humano
y como evoluciona este con el tiempo; el indice evalia 103 indicadores concentrados en
12 pilares donde todos tienen el mismo valor porcentual, dentro de estos pilares se
encuentra la educaciéon y habilidades del mercado laboral, el sistema financiero, entre
otros. En el reporte publicado el 8 de octubre del 2019 se incluyeron 141 paises, donde
se ponder6 a Guatemala con una calificacion de 53.5 ubicandola en el puesto 98. La
importancia del indice radica en que analiza variables macroeconémicas de manera
holistica, es decir, no aborda el capital humano de un individuo sino de un pais en su
conjunto lo que hace visible las deficiencias de Guatemala ante el mundo haciéndolo

menos atractivo para la inversion extranjera.

Dado que los esfuerzos del pais han sido minimos en materia de capacitacion y no se
han generado capacidades en el idioma inglés en los jévenes, nace la necesidad de los
agremiados de esta industria en crear programas de captacién de capital humano que
promuevan y desarrollen la competitividad. En esta actividad participan el INTECAP -
Instituto Técnico de Capacitaciéon y Productividad, y la Asociacion Guatemalteca de
Exportadores, AGEXPORT, a través de la Comision de Contact Center & BPO que
actuan en términos de cooperacion mutua con su programa “Finishing School’ que en

espafiol puede interpretarse como culminando la escuela, en adelante FS.
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M) Certificacién Finishing School

Es un programa de entrenamiento en ingles creado por el sector de contact center y BPO
gue dioinicio en el 2015 a raiz de la necesidad de capital humano bilingtie, este programa
brinda oportunidades a jovenes mayores de 18 afios fortaleciendo la capacidad del
dominio del idioma ingles en un programa intensivo de 400 horas (10 semanas) para
elevar el nivel del idioma en el cual adquiera la habilidad de comunicarse oralmente con
fluidez, con la pronunciacion y la estructura gramatical correcta en un contexto de
conversacion de situaciones cotidianas, este set de habilidades indican que ha alcanzado
el nivel requerido por la industria que es el B2 de acuerdo con el marco comun europeo
de referencia para las lenguas (MCER) que comunmente se le conoce en los anuncios
de empleo como el 85% o intermedio-alto, este es el objetivo principal del programa,
adicionalmente, aprender las herramientas indispensables para trabajar en la industria
de CC&BPO.

La metodologia de ensefianza esta disefiada y certificada por la misma industria
denominada “FS certification for call center representatives” la cual da una certificacion
avalada por la comisiéon de CC&BPO de AGEXPORT para luego optar por un empleo
formal. Requisitos para formar parte del programa: (intecap.edu.gt, 2016)

. 50% de inglés (escrito y hablado)
. Documento de identificacion vigente

. Titulo de diversificado o cierre de pensum

En el 2018 este programa se traz6 como meta anual, reclutar un total de 1,100 alumnos
a capacitar, para lo cual se hizo un esfuerzo en conjunto con todos los miembros del
gremio de CC&BPO para brindar becas donde también se sumaron esfuerzos de algunos
ministerios gubernamentales. A continuacion, se detalla paso a paso las actividades que

se realizaron para convocar a los interesados:
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Tabla. 6

Proceso de captacion FS 2018

Proceso de Captacion

Se crean los artes para las pautas
publicitarias

Los artes se postean en redes sociales y se
2 envian a los aliados estratégicos del
programa.

Los candidatos interesados llenan un
formulario.

Los candidatos son llamados para confirmar
Su cita

Se presentan a cita para escuchar la
induccion al programa

Los candidatos realizan la evaluacion
escrita y inicamente contindan con el
proceso aquellas personas que lleguen a la
nota esperada. (27 pts. o mas)

Los candidatos realizan la evaluacion oral y
contindian con el proceso aquellos que
cuenten con las habilidades para aprobar el
examen. (11pts o mas)

Los candidatos realizan entrevista y se

8 confirma nuevamente la informacion dada
en la induccién del programa.

Se aprueba a las personas que acepten las
9 condiciones del programa y se les asigna
fecha de inicio de curso.

Antes de que inicie el curso se les da una
llamada de seguimiento para asegurarse
gue se presenten el primer dia y se envia
correo de bienvenida al programa.

10

Fuente: elaboracion propia con base en datos de la memoria de labores 2018 FS

Como primer punto se crearon artes para las pautas publicitarias, las cuales se postearon
en Facebook como invitaciones a formar parte del nuevo programa donde los interesados
podian llenar un formulario. Adicional para atraer a los participantes se ejecutaron
acciones como: 417 Open House en la sede de AGEXPORT e INTECAP donde se
convoco al pueblo en general que cumpliera con los tres requisitos descritos, a participar

en el programa, también se hicieron 20 ferias de becas, 3 ferias de call center y 12 ferias
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de empleo durante los meses de enero a diciembre 2018 donde ademas de las
instituciones mencionadas, también participaron las Municipalidades de Villa Nueva y
Santa Catarina Pinula. A continuacion, se muestra la cantidad de interesados atraidos

por las distintas actividades:

GRAFICA. 5

Cantidad de asistentes por evento
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Fuente: elaboracion propia con base en datos de la memoria de labores 2018 FS

Las actividades de open house mostraron ser mas efectiva ya que siete de cada 10
interesados se presentaron a este evento en las sedes de INTECAP y AGEXPORT en
los 417 eventos de este tipo que se ejecutaron de enero a diciembre 2018 dando un total
de 3,532 participantes. Las ferias de becas asistieron 995 personas, 247 personas en las
ferias de call centers y finalmente 93 durante las ferias de empleo con un total de 4,867
asistentes de los cuales solo 4,233 se realizaron las pruebas de ingles oral y escritas. A

continuacion, los resultados de las pruebas.
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GRAFICA. 6

Resultados prueba de inglés escrito

500
450
400
350
300

250

20

15

10

o I dhihh |
0 | |

enero Feb. Marzo Abril Mayo Junio Julio Agost. Sept. Oct.  Nov. Dic.
M aprobados 148 92 21 181 75 449 216 117 126 274 163 97
HReprobadas 331 260 192 249 114 347 119 77 91 268 @ 168 58

O O O O

W aprobados M Reprobadas

Fuente: elaboracion propia con base en datos de la memoria de labores 2018 FS

El primer paso de la evaluacién es la parte escrita donde el participante debia obtener
una nota minima de 27 puntos para posteriormente hacerse la evaluacion oral. De la
evaluacion escrita se obtuvo un total de 1,959 aprobados y 2,274 reprobados, es decir
un 46% de los participantes alcanzo el requerimiento minimo de 50% de inglés escrito.
De acuerdo con el marco comun europeo de referencia para las lenguas MCER este
porcentaje corresponde a un nivel A1 donde el usuario es capaz de comprender y utilizar
expresiones cotidianas de uso muy frecuente y sencillas destinadas a satisfacer
necesidades de tipo inmediato, puede presentarse a si mismo y a otros, dar informacion
personal basica sobre su domicilio (cvc.cervantes.es, 2002). Posterior a la prueba escrita
se debia sustentar una prueba oral donde solo 2,094 del total de 4,233 continuaron, se

muestran los resultados a continuacion.
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GRAFICA. 7

Resultados prueba de inglés oral
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Fuente: elaboracion propia con base en datos de la memoria de labores 2018 FS

Para aprobar esta parte de la evaluacion se requeria obtener una nota minima de 11
puntos y con ello se consideraba apto para iniciar en el programa finishing school, sin
embargo, de los 2,094 que se evaluaron, solo 381 aprobaron, es decir el 18% lograron
llegar a un nivel A2 que de acuerdo a MCER, significa que el individuo es capaz de
comprender frases y expresiones de uso frecuente relacionadas con éareas de
experiencia que le son especialmente relevantes como informacién basica sobre si
mismo, su familia, compras, ocupaciones etc. Significa que sabe comunicarse en tareas
simples y cotidianas, sabe describir en términos sencillos aspectos de su pasado y su
entorno, asi como cuestiones relacionadas con sus necesidades inmediatas.
(cvc.cervantes.es, 2002). Con el objetivo de darle una oportunidad a aquellos que
reprobaron la evaluacion oral, el programa se extendié varias semanas de acuerdo con
el punteo obtenido por los estudiantes para nivelarlos y lograr su insercion laboral, a
continuacion, se presenta el porcentaje de estudiantes por nota obtenida y las acciones

adicionales tomadas con cada segmento.
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GRAFICA. 8

Cursos para nivelar
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Fuente: elaboracion propia con base en datos de la memoria de labores 2018 FS

El primer grupo de estudiantes reprobado con una nota entre 0 y 4 puntos representado
por un 29% del total reprobado, el curso fue extendido hasta 18 semanas de las 10 que
originalmente tenia Finishing school, para quienes alcanzaron un punteo entre 5 a 7 se
asignaron a un pre- modulo o scalling up con un total de 15 semanas, finalmente el club
de speaking para quienes tenian notas entre 8 y 10 donde el curso tuvo una duracién de
12 semanas. (FS memoria labores, 2018). El objetivo del programa es que los
estudiantes en 10 semanas obtengan una mejora de 35% para alcanzar un nivel B2
requerido para laborar en la industria, sin embargo, en el caso donde el nivel de inglés

era menor a 50% se requirié extender las semanas de ensefianza.

La decision de continuar con quienes habian reprobado e incrementar las semanas fue
tomada debido a que de acuerdo con datos estadisticos del programa cada vez se hacia
mas dificil encontrar personas con el nivel minimo de inglés, en el 2017 la probabilidad
de reclutamiento era de una persona por cada 12 participantes, lo cual cambio al 2018
logrando reclutar una dentro de cada 27 participantes. (FS memoria labores, 2018). Con
el paso de los anos se vuelve mas ardua la tarea para encontrar dentro del mercado

laboral guatemalteco, personas con un nivel minimo de inglés y generar empleos.
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N) Resultados del programa Finishing School

Este programa que did inicio en el 2015 con una inversion inicial de Q3.5 millones
utilizados para la creacidon de la metodologia de ensefianza propia, formacion de
maestros y alumnos, mobiliario y equipo, asi como infraestructura para garantizar la
sostenibilidad del proyecto ha brindado mayor cantidad de graduados cada afio ya que
trata de innovar e implementar mejoras como la capacitacion constante de sus
profesores (train the trainer) y nuevos cursos como scallingup Finishing School en
conjunto con INTECAP para captar jovenes con niveles de ingles menor al 50% de lo
que aceptaba el programa original (agexport.export.com.gt, 2019) para dar mas
oportunidades a los jévenes recién graduados que se suman cada afio a la poblaciéon

econdmicamente activa.

Durante el 2018 se graduaron 76% de los jévenes que participaron en el programa, en
tres diferentes promociones, es decir, de los 1,018 alumnos 773 lograron integrarse a la
industria con un empleo formal (agexport.export.com.gt, 2018) esto permitid que
ingresaran al pais un poco mas de Q 45 millones en concepto de salarios anual ya que
el sector BPO ofrece un rango salarial para un agente junior entre Q4,928 — Q 6,954.33
(tecoloco.com.gt, 2020) por su insercion al trabajo formal, adicionalmente generaron
ingresos por impuesto al valor agregado, ISR, afiliaciones al Instituto Guatemalteco de
seguridad social y al INTECAP, esto sin contar con los empleos indirectos que generaron
ya que se requieren de otras industrias para que CC&BPO funcionen, por lo que en el
siguiente apartado se aborda con mayor detalle como esta industria incide en el nivel de

empleo en el pais.
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4.2. Empleo generado por laindustria BPO

De acuerdo con la ultima encuesta nacional de empleo e ingresos ENEI 1-2019 del
Instituto Nacional de Estadistica muestra que la poblacion en edad de trabajar de 15
aflos a mas es de 12.0 millones de personas y de esta cantidad 7.1 millones de personas
forman parte de la poblacion econ6micamente activa y de ellos 9.4% esta subempleado,
es decir, que son contratados de forma ocasional para cualquier tipo de actividades, pero
carecen de prestaciones y estabilidad laboral. El sector informal de la economia absorbe
el 70.2% del empleo a nivel nacional, destacandose en el area rural, en donde 8 de cada
10 trabajadores son informales. Uno de los principales problemas revelados por la ENEI
es el bajo nivel educativo de la mano de obra, ya que es un 22% de los trabajadores

guatemaltecos no ha terminado la educacion primaria.

El reto mas importante después de entender la brecha actual de trabajo formal es crear
las plazas de trabajo para emplear a la nueva poblacién. Guatemala es uno de los paises
con mas alto porcentaje de poblacion joven que de acuerdo con el censo 2018 representa
el 29.6% entre las edades de 15 a 29 afios y actualmente crece a una tasa de 2.5%
anualmente, lo que implica que el nivel de empleo debe crecer a doble fuerza para cerrar
la brecha actual y evitar que el subempleo y la informalidad continien en aumento. Ante
este escenario sobresalen casos como el sector BPO que crea plazas de empleo formal
en grandes magnitudes como un activo importante para mejorar las condiciones de
empleo en Guatemala donde para el 80% de las personas que ingresan a trabajar en
esta industria es su primer empleo, como lo indicé la gerente del sector en 2017
(prensalibre.com, 2017). Estas empresas invierten en la capacitaciéon de sus nuevos

colaboradores para que desarrollen una carrera laboral dentro de ellas.

Generalmente los empleos que esta industria generan se dividen en servicios de voz y
no voz, el primero es alrededor de 90% y de estos empleos se calcula que el alrededor
del 67% son empleos bilinglies que requieren de un conocimiento de inglés, un 30% solo
necesitan espafiol y un 3% en otros idiomas como francés o portugués. Adicionalmente
a estos empleos directos la industria genera alrededor de 126,000 empleos indirectos,

ya que para poder crecer y sostenerse, necesita de otras industrias como
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telecomunicaciones, seguridad, alimentacién, transporte, infraestructura y salud entre
otras, por lo que el sector BPO ha calculado un ratio de 2.5X el cual indica que por cada
empleo directo generado, se crean alrededor de 2.5 empleos indirectos por lo que en los
ultimos afos ha sido reconocido en los principales rankings como Everest Group, Gartner

y el listado de Top 100 Outsourcing Destination de Tholons. (bpoguatemala.com, 2018).

Esta industria forma parte del sector exportador de servicios en la comision ITO
(Information Tecnology Outsourcing) o tercerizacion de tecnologias de la informacion que
forma parte del sector econdmico de informacidén y comunicaciones, se ha convertido en
un catalizador de alianzas publico privadas al trabajar de la mano con el Ministerio de
Economia por medio del programa Empleo juvenil financiado con cooperaciéon de la
Unién Europea y el Instituto técnico de capacitacion y productividad INTECAP mostrando
un crecimiento constante en generacion de empleos como se muestra en la siguiente

grafica.

GRAFICA. 9

Empleos generados por la industria BPO
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Elaboracion propia con base en datos extraidos del portal export.com.gt/sector/servicios, 2019
Esta informacion la registra AGEXPORT en su portal del sector servicio con datos

extraidos de la consultora Tholons, el Ministerio de Economia y entrevistas al sector. A

pesar de las dificultades para reclutar capital humano bilingle, el crecimiento ha sido
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sostenido a razon de tres mil empleos directos nuevos por afio, cabe mencionar que la

cantidad de empleos para el 2019 es un dato hasta el segundo trimestre del afo.

4.3. Beneficios de un trabajador en la industria del BPO

El Instituto de Progreso Social (IPS) en colaboracion con INCAE realiz6 en 2017 un
estudio para medir el beneficio integral que recibe un trabajador de esta industria. Para
realizar el estudio, pionero en el mundo, se utilizo la metodologia del indice de Progreso
Social y se demostro el impacto en el bienestar general de los trabajadores en la referida
industria. El andlisis utiliz6 como muestra a 1 mil 577 personas, entre trabajadores de
empresas de la industria y familiares. El estudio demostr6 que, a mas afios el trabajador
lleve laborando en la industria, mayor el progreso social, con una diferencia de casi 40
puntos entre las personas que llevan mas de 10 afios de trabajar en un contact center, y
el grupo de personas que estan por ingresar a trabajar en esa industria; estos datos
podrian equivaler a un cambio social que se logra en una generacion y media
(aproximadamente 15 afios), por lo que los resultados se vuelen sumamente

significativos. (Agexporthoy.export.com.gt, 2016)

Adicionalmente, los ingresos promedio de un trabajador en la industria del Business
Process Outsourcing (BPO) y contact center duplican el salario de cualquier otra en
Guatemala, lo que le permite la posibilidad de ascender de un nivel socioeconémico bajo
a medio en menor tiempo ya que el salario minimo en Guatemala para el 2020 para el
area de maquila y exportacion es de Q2,581.76 mientras que los ofrecidos por la industria
CC&BPO oscilan en un rango de Q4,928 a Q 6,954.33 para un ejecutivo de call center.
(Tecoloco Guatemala, 2020) . Los contact Centers y BPO ademas del sueldo superior al
minimo, han creado espacios agradables para que sus empleados pasen los recesos o
el tiempo después de la jornada donde también se les ofrece vales de descuentos en
ropa, centros de relajamiento y cosmeéticos etc, no discriminan en edad, género u
orientacién sexual ya que dentro del grupo de compafieros jovenes, hay algunos en los
50y 60 afios y tienen codigos de vestimenta flexibles donde incluso permiten los cabellos

pintados en tonos extravagantes, los tatuajes, los pantalones de lona y los tenis. Algunos
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contact center cuentan con clinicas médicas, guarderias y gimnasio en sus instalaciones,

transporte nocturno, seguro médico y de vida.

4.4 Requisitos de las empresas CC&BPO para invertir

Uno de los factores que impulsan el crecimiento econémico de un pais es la inversion
extranjera directa -IED- ya que las empresas exportadoras contribuyen a abrir nuevos
mercados para los demas agentes de la industria local y se asocia de con recursos de
largo plazo como la generacion de empleo y es el tercer generador de divisas. Son
transversales los factores que afectan a la atraccion de capitales extranjeros ya que no
solo afectan a este sector sino a todos los que pertenecen a la IED, uno de ellos es la
falta de certeza juridica por resoluciones judiciales no favorables, ser menos competitivo
en aspectos de infraestructura y los tramites burocraticos para hacer negocios aun
siguen siendo engorrosos, esto de acuerdo al presidente de la Cadmara Guatemalteco
Americana AMCHAM (prensalibre.com, 2020), A continuacibn se mencionan los

principales factores que limitan la inversién de esta industria:

1. Falta de incentivos particulares para el sector, como si sucede en paises como
Uruguay y Colombia.
Disminucion del indice de competitividad (Foro econémico mundial, 2019)

3. Faltadeinversion en el sector educacién, especialmente en preparacion de capital

humano bilingtie, entre otros.

La industria CC&BPO es una de las 11 industrias que conforman la IED y pertenece al
sector de informacion y comunicaciéon. De acuerdo con el estudio de consultoria realizado
por la Organizacion Mundial del trabajo en el 2013 bajo el financiamiento de la Unién
Europea, los factores que posee Guatemala que atraen a la industria son:

1. El Tratado de Libre Comercio entre Republica Dominicana, Centroamérica y
Estados Unidos de América (DR-CAFTA por sus siglas en inglés).

2. La promulgacion de Tratados Bilaterales de Inversion (TBIs) y Tratados
Multilaterales de Inversion (TMIs) para la promocion y proteccién reciproca de las

inversiones.
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3. Guatemala cuenta con varias leyes que se relacionan con aspectos sobre la
promocion y proteccion de las inversiones nacionales y extranjeras, entre las que
se encuentran las siguientes: Ley de Fomento y Desarrollo de la actividad
exportadora y de maquila, Decreto 29-89; Ley de Zonas Francas, Decreto 65-89;
Ley de Nacionalidad para inversionistas extranjeros, Decreto 2-91; Ley de libre
negociacion de divisas, Decreto 94-2000; Ley de incentivos para el desarrollo de
proyectos de energia renovable, Decreto 52-2003; Ley de Alianzas para el
desarrollo de infraestructura econémica, Decreto 16- 2010; y Ley emergente para
la conservacién del empleo, Decreto 19-2016, que introdujo reformas a los
Decretos 29-89 y 65-89.

4. Libre transferencia de capitales, el articulo 8 de la Ley de Inversion Extranjera
contempla que el inversionista extranjero gozara de libre acceso a la compra y
venta de moneda extranjera disponible y a la libre convertibilidad de moneda, por
lo que puede libremente realizar transferencias al exterior relacionadas con su
capital invertido, o por disolucion y liquidacién o venta voluntaria de la inversion
extranjera o remitir cualquier utilidad o ganancia generada en el territorio nacional

5. Se encuentra en el &rea nearshore (cercana a la costa) a Estados Unidos, lo cual
le permite atender a los clientes norteamericanos sin mayor diferencia horaria.

6. Genera un marco minimo de estabilidad respecto a la exportacion de servicios
con el mercado estadounidense, como el proteger el acceso a mercado.

7. Los costos de la fuerza laboral son bajos ya que el costo laboral por hora es de
US$ 2.10, incluso mas bajo que el de Costa Rica que presenta un precio de US$
3.70. (revistamyt.com, 2016)

8. Afinidad cultural de los trabajadores para responder a la cultura estadounidense
Estricta legislacion que garantiza un trato no-discriminatorio para los

inversionistas Internacionales (Ley de Inversidn extranjera, decreto 9-98).
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4.5Perfil laboral requerido por la industria CC&BPO

Un perfil laboral es una sintesis de las competencias que posee un individuo, asi como
la formacion académica y experiencia laboral con énfasis en habilidades demostrables y
logros obtenidos, es decir, es un resumen que resalta los elementos que hacen idéneo
al individuo para un puesto determinado (elempleo.com, 2012). Como se ha mostrado a
lo largo del documento, para el sector CC&BPO es muy importante el nivel de
competitividad del capital humano no solo en lo referente al dominio del inglés sino
también tener completos los estudios diversificados. En general el perfil del trabajador
debe dominar el inglés, saber computacién, con actitud de servicio, paciente, abierto a la
retroalimentacion y desea superarse. Cada empresa ejecuta una prueba de
conocimientos de inglés inicial tanto oral como escrita con lo cual sitian el nivel o
porcentaje del candidato. De acuerdo con datos relevados de la entrevista con la unidad
de analisis y el estudio de los diversos medios de publicacién de empleos como redes
sociales, bolsas de empleo, medios escritos etc. se determinan los siguientes puntos

como requeridos para un perfil en esta industria:

Tabla. 10
Perfil general de un agente de CC&BPO

Género Indiferente

Edad 18 en adelante

Estado civil Indiferente

Religion Indiferente

Requisitos fisicos Indiferente

Nivel de escolaridad Grao_luados de educacion a nivel
medio
deseable pero no requerida, en

Experiencia ventas directas en calle o sala

de ventas, servicio al cliente.
manejo de ambiente Windows,

Habilidades y - .

conocimientos habilidad verbal, habilidades
blandas.

Dlspo_nlbllldad de Elexible

horario

Nivel de inglés B2 de acuerdo con el MCER

Fuente: elaboracion propia con base en la entrevista y bolsas de empleo, agosto 2020
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Estas empresas son inclusivas ya que muchos factores demograficos como la edad, el
género, religion, estado civil incluso las caracteristicas fisicas son indiferentes ya que
contratan personas incluso con discapacidades fisicas en sus extremidades siempre y
cuando cumplan con el resto de los requerimientos como el manejo de ambiente
Windows y herramientas de Microsoft, asi como el dominio del idioma inglés.
Actualmente existen empresas de BPO que requieren caracteristicas mas especificas
dependiendo del tipo de servicios que ofrecen, como, por ejemplo, conocimientos
generales de administracién o contabilidad, habilidades blandas desarrolladas, estudios

en informatica o automatizacion, entre otras.

4.6 Alianza Publico Privada para ensefianza de inglés virtual

Para tomar la decision de ejecutar el proyecto es necesario que éste sea sometido al
analisis de diferentes especialistas y la decision siempre debe estar basada en un
sinnumero de antecedentes, con la aplicacion de una metodologia l6gica que abarque la
consideracion de todos los factores que participan y afectan el proyecto, como continua
el autor, después del perfil de proyecto, el siguiente nivel se denomina estudio de
prefactibilidad o anteproyecto donde se profundiza el andlisis en fuentes secundarias y
primarias en investigacion de mercado, el estudio técnico, determinacion de costos,
rentabilidad econdémica, lo que sirve de base para la toma de decision de los

inversionistas.

Finalmente, el nivel mas profundo es conocido como proyecto definitivo que contiene
toda la informacién del anteproyecto, pero aqui se tratan los puntos finos y depende del
monto estimado de la inversién, el decidir ejecutar esta fase o solo quedarse con el
estudio de prefactibilidad, ya que, entre mas grande sea el monto de inversién, mayor
informacion se requiere para disminuir el grado de incertidumbre; por estas razones, la
toma de decision de invertir en determinado proyecto siempre debe recaer en grupos
multidisciplinarios que cuenten con la mayor cantidad de informacion posible, no en una

sola persona ni en el andlisis de datos parciales.
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Presentacién

Esta propuesta es un perfil de proyecto que tiene como objetivo general el brindar un
servicio de ensefianza - aprendizaje virtual, por medio de una plataforma web gratuita
como lo es Duolingo, en coordinacion con MINEDUC, MINTRAB y AGEXPORT como
entidades publicas y por otro lado el gremio de empresas CC&BPO y las empresas de
telecomunicaciones para crear alianza y con ello incidir en la generacion de empleos a

los jovenes recién graduados del nivel diversificado.

Mencionado lo anterior, es importante aclarar que este perfil no es para un proyecto
productivo que busque generar rentabilidad econdmica sino un proyecto social cuyo fin
es alcanzar un impacto sobre la calidad de vida de la poblacién, en este caso el segmento
de los jovenes entre 15 y 29 afios que se integran la PEA con cada promocion anual de
graduandos del nivel diversificado. Guatemala es la mayor economia de Ameérica Central
ya que representa un mercado de mas de 17.6 millones de habitantes y presenta el
mayor porcentaje de poblacion en edad productiva a nivel centroamericano, esto seria
una fortaleza si ese talento humano se capitaliza con preparacion para desarrollar sus
habilidades técnicas y blandas ya que es la manera de incentivar la inversion extranjera
directa tanto en la industria de BPO como en cualquier otra industria; el invertir en la
gente trae consigo un incremento en el nivel de competitividad, productividad y por ende

el desarrollo econémico del pais.

Ya se ha mencionado a lo largo del documento los diversos esfuerzos que se desarrollan
para preparar la habilidad bilingte con las alianzas publico privadas y que estas alianzas
han demostrado ser efectivas, es por eso que la propuesta es continuar con ellas
agregando dos actores mas a la alianza como son las empresas de telefonia movil y una
plataforma web gratuita para el aprendizaje de idiomas y certificacion del nivel de inglés
como lo es Duolingo con el fin de incluir al sector de educacion publica del pais y que se
beneficie de estas capacitaciones. Ya se iniciaron los primeros pasos para ejecutar un
programa de ensefianza de inglés de manera virtual, ya que para el presente afo
Finishing School y el Ministerio de Educacion firmaron una carta de entendimiento para
desarrollar un programa de formacién en inglés para alumnos de diversificado en

institutos publicos con el principal objetivo de generar las capacidades en los estudiantes
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y con ello obtener un empleo, el plan piloto inicia con 188 becas a las estudiantes de
quinto secretariado bilingiie de la Escuela Nacional de Formacion secretarial de
Guatemala que inicialmente se tenia planificado realizarse de forma presencial, sin
embargo, dadas las medidas de prevencion y contenciéon del COVID-19 se buscé la
implementacion a través de formacidn a distancia con la reciente experiencia que tiene
Finishing school de ejecutarlo de manera virtual, el MINEDUC solicité una donacion de
teléfonos inteligentes a una de las mas grandes empresas de telefonia del pais para
asegurar las clases on-line y AGEXPORT dond las licencias de software de formacion
del idioma ingles y el sector CC&BPO supervisara el progreso de los alumnos, observara
a los maestros del proyecto y entregara un reporte a la direccién del centro educativo

(Newsinamerica.com, 2020).

Objetivos
Lo anterior brinda antecedentes de que en Guatemala es posible implementar programas
de preparacion a distancia para la educacion publica, si los actores indicados se unen.

La propuesta busca los siguientes objetivos:

1. Brindar un servicio gratuito de ensefianza en idioma ingles a estudiantes de
institutos publicos.
Monitorear el progreso de los estudiantes en la ejecucién del programa

3. Certificar a los estudiantes en el idioma ingles por medio de la plataforma Web
Duolingo.

4. Capacitar a los estudiantes en habilidades blandas para interactuar en una
entrevista de trabajo y capacitarlos en preparar su hoja de vida de manera
Optima.

5. Brindar un empleo formal en las empresas que conforman el sector CC&BPO.

Es por ello por lo que la propuesta del presente trabajo profesional se enfoca en este tipo

de alianzas, para que funcionen de la siguiente manera:

a) Duolingo como aplicacion gratuita con la metodologia de ensefianza requerida y
la funcionalidad en dispositivos moviles y smartphones I0S, Windows y Android;

con la habilidad de ejecutar una evaluacion que requiere la camara encendida
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durante el tiempo que tome evaluarse y que certifica el dominio del idioma, cuyo
valor es de US$20.00 y que podria ser parte de su donativo para el programa.

b) Las empresas de comunicacion movil para proporcionar ya sean por medio de
tarjeta o codigo a los teléfonos maviles, un tiempo aproximado de una hora diaria
de datos de forma gratuita para asegurar la conexion de los alumnos en la
plataforma y puedan ejecutar los ejercicios requeridos para el proceso de
aprendizaje. Esto por un periodo de 75 horas por alumno, ya que, de acuerdo con
el creador de la web de aprendizaje, Luis Von Ahn, 34 horas aprendiendo ingles
en Duolingo equivale a un semestre de clase de idiomas, esto de acuerdo con un
estudio realizado por la Universidad de Nueva York (abc.es, 2014). Dos semestres
(68 horas) seran utilizadas en la plataforma y dos horas adicionales para la
evaluacion. Las cinco horas restantes seran para capacitarse en habilidades
blandas (dos horas) y posteriormente para ser entrevistados por la empresa

contratante (tres horas).

Resultados Esperados

Que los diferentes actores ejecuten las siguientes acciones para alcanzar los objetivos.

1. MINEDUC con un seguimiento cercano para brindar reportes periddicos del
avance y monitorear la constancia de participacién de los inscritos en el
programa.

2. INTECAP interviene, una vez el participante obtenga la certificacion en la
herramienta, para posteriormente capacitarlos en habilidades blandas
respecto a cOmo prepararse para una entrevista laboral y como preparar su
hoja de vida. Esto también se hace de manera virtual con una duracion de dos
horas.

3. Gremio CC&BPO- AGEXPORT - en conjunto con MINTRAB para ser la
conexion entre los jovenes egresados del programa y el proceso de
reclutamiento y seleccion del gremio CC&BPO a realizarse de manera virtual

con una duracioén de tres horas.

En este programa pueden intervenir mas actores que quieran apoyar con el

financiamiento para proporcionar datos de internet a los participantes ya que las
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compariias de telecomunicacion en Guatemala cuentan con tarjetas de recarga de
Q10.00 por 24 horas (1GB) que a groso modo podria tomarse como un costo de Q 35
por las 75 horas requeridas por alumno, sin embargo, en esta parte debe intervenir un
estudio técnico para determinar el costo real por hora. No es recomendable brindar el
flujo de conexion de internet por 24 horas consecutivas dado que brindaria la apertura al
participante para utilizarlo en redes sociales u otros fines fuera del programa que
constituiria una merma, es decir, la diferencia entre las horas dedicadas realmente al
programa y las contabilizadas, el estudio de prefactibilidad debera establecer claramente
los indicadores con los que se medira el avance respecto a la linea base, para alcanzar
los resultados. Es importante socializar los objetivos y métricas con todos los
participantes en la alianza publico-privada lo cual podria hacerse por medio de la
metodologia scorecard (cuadro integral de mando) que les permita enfocar sus esfuerzos

conjuntos a alcanzar dichos objetivos.

Dado que es un programa nuevo en Guatemala es recomendable iniciar con una prueba
piloto para tomar medidas correctivas en este, y posteriormente extrapolar estos
resultados al resto de los departamentos para obtener una estimacién que permita
ejecutar un analisis costo beneficio antes de lanzarlo a nivel nacional. Todas las ventajas
del programa estan a la mano utilizando un teléfono maovil que de acuerdo a datos de la
superintendencia de comunicaciones al 2014, el 80% de los hogares en Guatemala
cuentan con un teléfono celular (21,7 millones de aparatos) indicando que habian
guatemaltecos que utilizaban mas de uno de estos dispositivos para comunicarse, esto
no asegura que todos los estudiantes egresados de diversificado cuenten con uno, por
lo que debera considerarse la necesidad de donar estos aparatos a cierta parte de la

poblacion.
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CONCLUSIONES

1. Se categorizaron las técnicas mas utilizadas de captacion de capital humano en
Guatemala de acuerdo al segmento al que fueran dirigidos los esfuerzos por parte
del departamento de recursos humanos, la primera categoria el mercado laboral
tanto activo, pasivo y potencial, posteriormente las subcategorias ordenadas de
manera descendente de acuerdo al nivel de efectividad obtenido por la
implementacion de cada una de ellas, en este punto se determiné que los
programas de referidos son de los mas efectivos para captar en el mercado activo,
y los programas de capacitacion son mejores para el mercado potencial.

2. Laindustria de BPO al 2019 ha generado alrededor de 42 mil empleos directos y
126 mil indirectos aportando a la economia ingresos anuales en salarios de mas
de Q7 mil 600 millones y alrededor de Q850 millones en IVA, ademas de ISR,
IGSS e IRTRA creciendo un aproximado anual de 3,000 nuevos puestos directos
con un rango salarial que va de Q4,928.00 a los Q6,954.33 para un agente,
adicional a otros beneficios que la industria ofrece a sus colaboradores como
seguros médicos, de vida, transporte y en algunos casos, alimentacién, guarderia,
entre otros.

3. Dentro de los principales requisitos que las empresas buscan para invertir en
Guatemala es certeza juridica, es decir, que no se cambien las reglas, asi como
gue el pais mejore su nivel de competitividad respecto a la capacitacion del capital
humano ya que los esfuerzos actuales del pais no son suficientes y puede ser
mejorado significativamente por medio de programas de capacitacion y proyectos
de generacibn de empleo en alianzas publico privadas donde el uso de
plataformas virtuales de ensefianza son una buena opcién para cubrir mayor
porcentaje de la poblacion.

4. Se define el perfil laboral actual de las empresas que conforman la industria,
donde se determina que factores demograficos como edad, estado civil, religion y
genero son indiferentes; y las competencias con mayor peso se refieren a haber

culminado el nivel de educacion de diversificado, el manejo de herramientas
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Microsoft como Word, Excel y PowerPoint y las habilidades blandas del candidato
como la comunicacion y escucha activa para brindar un buen servicio al cliente.
La propuesta del presente trabajo profesional de graduacién va enfocada en
desarrollar un proyecto gratuito de capacitacion virtual en inglés, por medio de
alianzas publico privadas entre actores como el Ministerio de Educacion, el
Instituto Técnico de Capacitacion INTECAP, empresas de telecomunicaciones, el
gremio BPO Guatemala y plataformas web gratuitas como Duolingo para lograr
mayor cobertura a nivel nacional y de esta manera incrementar la cantidad de
personas capacitadas en el idioma inglés, por otro lado la capacitacion de los
candidatos en como interactuar en una entrevista de trabajo y una forma 6éptima
de ordenar la informacién en la hoja de vida para que esta sea mas efectiva al
momento de aplicar a una plaza.

La incidencia que tiene el capital humano para la generacion de empleo en la
tercerizacion de procesos de negocio radica en agregar valor a los procesos de
las organizaciones, entendiéndose en términos econdémico-financieros como el
resultado obtenido del valor humano afiadido en el desempefio de su trabajo para

mejorar los servicios y por ende en la rentabilidad y confiabilidad de una empresa.
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RECOMENDACIONES

1. A la poblacion econdmicamente activa interesada en aplicar en puestos de
trabajo en las empresas BPO a utilizar la categorizacibn como guia para
buscar los canales mas efectivos de acuerdo con el mercado en el cual se
encuentren, ya sea activo o bien potencial, y que se aboquen a los programas
gue la industria ofrece para prepararlos.

2. Al gobierno de Guatemala a enfocar esfuerzos a las industrias con potencial
de generar empleos masivos, como la de BPO para crear incentivos
especificos para esta y desarrollar alianzas publico privadas para la
capacitacion de los jovenes en edad de adquirir su primer empleo, con ello
atraer la inversion hacia el pais.

3. Al Congreso de la Republica, evaluar y aprobar la iniciativa 5396 de la Ley de
Estabilidad Juridica, la cual en su articulo 2 define contratos donde el Estado
garantiza estabilidad juridica a los inversionistas que lo suscriban para que
estos no estén afectos a ninguna modificacion de las normas en el ambito
tributario, aduanero, de regalias y ordenanzas municipales que pudiera darse
posterior a la celebracion del contrato, es importante mencionar que en su
articulo 3 indica que podran ser parte de estos contratos todas las personas
individuales y juridicas, nacionales y extranjeras que realicen inversiones en el
territorio nacional por un monto igual o superior a 2,600 salarios minimos
vigentes para el sector no agricola sin limitarlo a ninguna actividad econémica,
con lo que se reflejaria estabilidad en el clima de negocios y promoveria la
inversion en el pais.

4. A la poblacion econ6micamente activa en Guatemala a tomar como guia el
perfil laboral descrito en el presente trabajo para mejorar aquellos aspectos
gue consideren requieren mejoras en si mismos por si desean aplicar a una
plaza y/o en sus hijos que se encuentren en etapa escolar para que vayan
desarrollando las habilidades necesarias y se les facilite incursionar en su
primera plaza laboral en este tipo de industria que paga mas del salario

minimo.
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Al Ministerio de Educacién considerar la implementacion de plataformas
tecnoldgicas educativas que permitan el aprendizaje virtual del idioma ingles y
sus esfuerzos logren abarcar mayor cantidad de estudiantes beneficiados por
medio del uso de dispositivos moviles como los celulares donde las alianzas
estratégicas con actores como los mencionados en el presente trabajo seran

clave para su ejecucion.
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ANEXO 1 - Cuestionario dirigido a la unidad de analisis en julio 2020

Objetivo: El presente cuestionario tiene como proposito recabar informacion sobre la
incidencia que tiene la captacion de capital humano bilingie en el nivel de empleo
generado por las empresas que pertenecen a la industria de tercerizacion de procesos
de negocio offshore/nearshore en Guatemala.

Instrucciones: Al leer cada uno de los diez items concentre su atencion de manera que
las respuestas que emita sean fidedignas y concisas. La informacion que se recabe tiene
por objeto la elaboracion de un trabajo de investigacion relacionado con los aspectos
antes mencionados. No se requiere su identificacion personal en el instrumento, solo es
de interés los datos que pueda aportar de manera sincera.

Puesto que

Departamento: RRHH HRBP

desempenia:

Tiempo de experiencia en gestion de RR. HH:

~ Tiempo de laborar en la empresa: _9 afios_
7afios

Breve descripcion de sus principales atribuciones: altas, bajas, apego a politicas locales y
del grupo, estrategia en gestion de recursos humanos

1. Por favor subrayar si la empresa utiliza alguno de los siguientes modelos para la
planeacién de personal:

a) Modelo basado en la demanda estimada del servicio.

b) Modelo basado en segmentos de puestos

c) Modelo de grafica de reemplazo

d) Modelo basado en el flujo de personal

e) Modelo de planeacion integrada

f) No se utiliza modelo

g) Otro. Por favor especificar:
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2. Por favor enumere las caracteristicas y/o competencias basicas minimas, que
requiere un perfil laboral para la industria BPO. Iniciando la lista de la mas
importante a la menos importante.

Disponibilidad de horario y gestion de tiempo

Resiliencia o adaptabilidad al cambio

Aprendizaje continuo

Atencion al detalle y calidad

3. Por favor enumere las caracteristicas y/o competencias generales minimas, que
requiere un perfil laboral para la industria BPO. Iniciando la lista de la mas
importante a la menos importante.

Ingles B2
Microsoft

4. Por favor enumere las caracteristicas y/o competencias especificas minimas, que
requiere un perfil laboral para la industria BPO. Iniciando la lista de la mas
importante a la menos importante.

Excel

Conocimientos generales de administracion

Principios basicos de lenguajes de programacion y tecnologia

Principios béasicos de la contabilidad

5. Detodas las caracteristicas y/o competencias escritas en los apartados anteriores
(bésicas, generales, especificas), por favor enumere las que son mas dificiles de
encontrar en el mercado laboral guatemalteco, inicie su listado de la mas
importante a la menos importante.

Lo mas complejo es encontrar la combinacion de lo siguiente:

Ingles avanzado y Excel

Ingles avanzado y Conocimientos generales de administracion

Ingles avanzado y conocimientos generales de programacion y tecnologia
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1. Por favor escriba las técnicas/estrategias de captacion de capital humano
utilizadas por la empresa y que, de acuerdo con su experiencia, asignele un
puesto del 1 al 5 acorde a su nivel de efectividad, donde 1 es muy efectivoy 5 el
menos efectivo. Entiéndase como efectividad la cantidad de candidatos
contratados anualmente al utilizar dicha técnica respecto a las demas.

Muy : Moderadamente | Poco Menos
: Efectivo . : )
efectivo efectivo efectivo efectivo

técnicas de captacion para mercado laboral

activo
Programa de referidos interno X
Bolsas de empleo X
Ferias de empleo (virtual y presencial) X
Pautas en medios escritos X
Patrocinios X

técnicas de captacion para mercado laboral
pasivo

Caza Talentos (Head hunting por redes o «
contacto directo celular o email)

1 2 3 4 5

1 2 3 5

técnicas de captacién para mercado laboral

resul
Gremiales X
Programas de capacitacién con alianzas X
Programas de capacitacion internos X
Practica supervisada X

Otras. Por favor especificar




92

2. Por favor indique cuales son los mayores retos u obstaculos encontrados al
momento de ejecutar esfuerzos de captacion de capital en el mercado laboral
guatemalteco.

Volumen alto de candidatos no calificados

Estrategia del branding empresarial

Disponibilidad de canales de captacion de talento

Capacitacion y efectividad del equipo de reclutamiento

3. Cual es, segun su experiencia la mayor deficiencia encontrada en los candidatos
gue aplican a los puestos ofrecidos por la empresa.

Adherencia a las competencias requeridas para el rol al que aplican (inglés y
Excel)

4. Mencione cual es el nivel de inglés minimo aceptado por la empresa y cual es el
minimo aceptado por la industria para contratar a un candidato.

B2 Segun el marco de referencia europeo el cual corresponde a 80% de nivel de
inglés.

B2 es el minimo aceptado por la industria.

5. Uno de los pilares estratégicos que indica BPO Guatemala es el desarrollo de
capital humano por medio de habilitar asociaciones PPP para iniciativas de
desarrollo de talento en areas de habilidades prioritarias. podria por favor ampliar
respecto a las asociaciones PPP y cuales son las areas identificadas como
prioritarias?

Participacion en iniciativas de la gremial

Las asociaciones consisten en alianzas estratégicas con instituciones que
promuevan el desarrollo del capital humano.

Areas prioritarias: 1) participacion en las iniciativas que se presenten (inversion,
patrocinio, conferencias, cursos y capacitaciones) 2) seguimientos y compromiso

Muchas gracias por su valiosa colaboracion




