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Resumen

La tesis presenta datos recopilados sobre condiciones laborales y econémicas de
egresados del Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad (INTECAP), que
cursaron la formacion técnica certificable de inglés para trabajar en call centers.
Para la obtencion de datos, fue encuestada una muestra aleatoria de 73 personas
de ambos sexos, que finalizaron su formacion entre septiembre 2018 y diciembre
2019. Los principales resultados son: posterior a la formacion, la insercion laboral
general es 79.5%, cuyo intervalo de confianza al 95% es de 69.9% a 89.0%. La
insercion relacionada con la formacion objeto de estudio es 91.4%, con un intervalo
resultante de 84.5% a 98.3%. Asi, posterior a cursar esta formacién las personas
aumentaron su insercién laboral en ocupaciones vinculadas con call centers. A
través del test de McNemar se asocid la insercion laboral observada con la
formacion impartida por INTECAP. El p-valor resultante fue 0.001, por lo cual se
afirma que existe asociacion entre la insercion laboral en call centers y la formacién
especifica que imparte INTECAP. Dado que adicionalmente aumentd la proporcién
de personas con contrato de trabajo, cobertura del seguro social y mayores
ingresos laborales, entre otros, se concluye que los eventos de formacion
analizados, benefician también las condiciones de trabajo y econémicas de las
personas, a la vez que gozan de un alto indice de promotores netos entre los
encuestados, por ello se recomienda a INTECAP que continde impartiéndolos y

de ser posible los implemente en otros departamentos del pais.

Palabras clave: INTECAP, formacion técnica, formacion certificable, inglés,
call center, insercion laboral, test de McNemar, indice de promotores netos.
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Introduccién

Cuando se lleva a cabo un programa de formacion técnica para el trabajo,
se espera que tenga efectos en la ocupacion, propiciando entre otros beneficios la

insercion laboral de quienes los cursan.

Sin embargo, no basta dar por sentado que dicha relacion existe, es
necesario comparar ciertas variables involucradas como el empleo previo y
posterior a la formacién y la vinculacién de este con lo que se estudid, esto como
punto de partida a explorar aspectos como las condiciones de trabajo en cuanto a
la tenencia de contrato, cobertura del seguro social y nivel de ingreso, por

mencionar algunas variables a abordar segun la intencionalidad de un analisis.

Por ello se eligié en esta tesis evaluar el impacto, es decir, los beneficios
principalmente laborales y econdmicos que ha propiciado la formacion de inglés
para call centers del INTECAP, la cual se imparte como un tipo de formacion

certificable a partir del 2018.

Asi, la justificacion de la investigacion radica en obtener datos que permitan
conocer los aportes laborales y econémicos de la formacién y tomar decisiones
sobre la conveniencia de continuar impartiendo la misma. A la vez que la
informacion recabada, puede ser Util a las instituciones gubernamentales
relacionadas con el mercado laboral, lo mismo que a los call centers radicados en
el pais y también a las personas en su mayoria jévenes, que aspiran ocupar

puestos de trabajo en dichas compaifiias.

Por lo tanto, el objetivo de la investigacion se resume en cuantificar si las
personas egresadas de estos eventos de capacitacion, han logrado a
consecuencia de la formacion técnica para el trabajo, beneficios relativos al

empleo y a la mejora de sus condiciones sociales y econémicas.

La parte medular del informe de tesis inicia con la sintesis del método y
técnicas utilizados en la investigacion y abarca los objetivos, hipoétesis, disefio
muestral y técnicas de analisis de datos. Prosigue la exposicion de las

caracteristicas de los encuestados tales como sexo, edad y lugar de residencia, a
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las que se suma, datos de la formacion como su fecha de finalizacion y horas de

duracion.

En la situacion laboral de los encuestados, se examinan las condiciones de
trabajo de estos, haciendo el contraste entre la situacion previa con la posterior a
la formacion. Aca se abarcan variables como la insercién laboral, el trabajo
vinculado a la formacion, la ocupacion de los encuestados y su categoria
ocupacional, y de esta ultima variable se ramifican las condiciones laborales para
los empleados en relacion de dependenciay de los trabajadores por cuenta propia,
donde se abordan las actividades economicas, el rango de ingresos laborales y la

capacidad de ahorro entre otros.

Bajo el subtitulo, emprendimiento, se esboza la actividad emprendedora,
misma que tiene poca relaciéon con la formacion analizada dado que esta
promueve principalmente el trabajo en empresas. Esta parte se complementa con
el beneficio mas importante que los encuestados consideran haber tenido a raiz

de la formacion.

En el apartado de condiciones laborales en los call centers, se analizan
aspectos propios de estas empresas en las que han trabajado los encuestados,
tales como la duracién de la jornada laboral, salarios, trato a los trabajadores,
oportunidades de crecimiento, estabilidad laboral y el indice de promotores netos
desde el punto de vista de los trabajadores y su disposicion de referir para trabajar

0 NO en esas empresas.

En la parte de medicion de la percepcion de los egresados sobre la calidad
de la formacién de inglés para call centers del INTECAP, se incluyen aspectos que
a criterio de los informantes deben mejorar, asi mismo se incluye el indice de

promotores netos de la institucion.

Finalmente, en el apartado titulado evaluacion de la hipétesis, se demuestra
mediante una prueba estadistica, que existe relacion entre la insercion laboral y la
formacion técnica para el trabajo en egresados de los cursos certificables de inglés

para call centers del INTECAP y que esa insercion no es producto del azar.
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Presentacioén

Este informe de tesis se finaliza a un afio y medio de que el presidente de
Guatemala, Dr. Alejandro Giammattei anunciara el primer caso de COVID-19 en
el pais el 13 de marzo de 2020.1

Esta pandemia suma a la fecha 4.6 millones de muertes a nivel mundial, de
las cuales 12,665 han acecido en territorio guatemalteco (Johns Hopkins University
& Medicine, 2021), dejando su huella en los hogares, empresas y en general en la
sociedad y su economia.

En ese contexto de incertidumbre y dolor de tantos connacionales por la
pérdida de familiares y amigos, escribo con el anhelo de poder abrazar
nuevamente a mis padres, familiares y amigos, y dar el dltimo adiés a quienes

fallecieron.

Ante esta pandemia que se agrava con las nuevas variantes del virus, se
vislumbra aun lejano su final, y sin saber que serd de mi y de los que amo, pongo
mi confianza en las promesas de Dios, que todo cuanto sucede es para bien de

los que le amamos.

Espero que el esfuerzo plasmado en este documento, sirva en alguna
medida a mejorar el analisis del mercado laboral de mi pais e incentive la
realizacion de evaluaciones de impacto bajo el enfoque planteado, tanto en la

formacion técnica para el trabajo como en la formacion universitaria.

! La enfermedad denominada coronavirus 2019 o COVID-19, es causada por el virus
SARS-CoV-2 y sus variantes.
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Capitulo I.
Marco teorico
La investigacion se circunscribe al mercado laboral, la formacion profesional

y los estudios de evaluacion de impacto de la formacion.

Entorno macroecondmico

En el entorno macroeconémico relacionado con el objeto del estudio, de
acuerdo a datos del Banco de Guatemala (Banguat, 2021a), la economia del pais
medida a través del Producto Interno Bruto a precios de 2013, crecié en promedio
en el periodo 2016-2020 en 2.3%, cifra cuya baja fue influenciada entre otros
factores, por los efectos en la economia mundial en 2020 de la pandemia por
COVID-19.

Los datos del Banguat del PIB real por el enfoque de la produccién, indican
gue el total de este en 2020 fue de Q 506,368.0 millones, y las Actividades de
Servicios Administrativos y de Apoyo, de las cuales, segun la Clasificacion
Industrial Internacional Uniforme (CIIU), forman parte las Actividades de centros
de llamadas (o call center), aportd en dicho afio el 3.5% del PIB (Q 17,856

millones).

Por aparte, la Inversion Extranjera Directa (IED) fue en 2020 de US$ 915.2
millones, la cual decrecié en 6.1% con relaciéon a 2019 (Banguat, 2021c). Los datos
del Banguat sobre IED clasificados segun la CllU, no detallan el aporte de las
Actividades de Servicios Administrativos y de Apoyo, sin embargo, muestra que el
grupo de Otras actividades, aport6 en dicho afio US$ 57.4 millones, de los cuales
US$ 24.1 millones fueron provenientes de Estados Unidos de América (Banguat,
2021b).

Segun datos de la Asociacion Guatemalteca de Exportadores (AGEXPORT,
s/f), la actividad econdmica de Contact Center & BPO esta conformado por
empresas nacionales e internacionales que atienden a mercados en Estados

Unidos, Canada, México, Centroameérica, el Caribe y Espafia.



AGEXPORT estima que esta actividad cuenta con alrededor de 42,000
agentes, que prestan servicios de voz y no voz. El primero es alrededor de 90%,
de los cuales se calcula que el 67% son empleos bilinglies, que requieren de un
conocimiento del idioma inglés; un 30% de los empleos son en espafiol y un 3%

en otros idiomas (francés, aleman, portugués).

Adicional a los empleos directos, se estima que genera 105,000 empleos
indirectos, ya que necesita de otras actividades como telecomunicaciones,
seguridad, alimentacion, transporte, infraestructura y salud, entre otras. Se ha
calculado un factor de multiplicidad de 2.5, el cual indica que, por cada empleo

directo generado en la actividad, se generan 2.5 indirectos.

Los datos del Xl Censo Nacional de Poblacion realizado en 2018,
presentan un total de poblaciéon censada de 14,901,286 habitantes?.

Segun el idioma en el que aprendieron a hablar (se excluye a los nifios que
por su edad aun no hablan), 9,488,838 (63.7%) hablan espariol, 4,021,870 (27%)
hablan un idioma maya, 2,856 (0.02%) hablan garifuna, 2,755 (0.02%) xinca,
7,824 (0.1%) hablan inglés, 2,216 (0.01%) se comunican por medio de sefias,
26,542 (0.2%) hablan otro idioma y 13,996 (0.1%) no hablan (INE, 2019).

Segun datos del Censo, del total de la poblacién que habla (12,528,937),
las personas que saben hablar otro idioma son 2,995,963 (23.9%). De estas
ultimas, 386,007 (12.9%) saben hablar inglés.

2 De acuerdo con las proyecciones de poblaciéon del INE, el dato de poblacion del 2018 es
de 16,346,950 personas, en tanto que la poblaciéon censada en ese afio fue de 14,901,286
(una diferencia de 1,445,664 personas). La discrepancia entre cifras, radica en que el dato
de poblacién censada es posteriormente ajustado a través del proceso de conciliacion
demografica, en el cual se trata de contabilizar por otros medios a las poblaciones que por
distintas razones no hayan sido censadas, como por ejemplo, municipios con conflictividad
social a los que no se pudo ingresar, asi como algunas colonias “exclusivas” donde no
permitieron la labor del INE. La conciliacion censal se realizé segun el INE con base en
los datos de distintos censos, encuestas de demografia y salud, estadisticas vitales,
registros del RENAP y bases de datos del MINEDUC.
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Con relacién a lo anterior, de los 12,528,937 habitantes en edad de saber
leer y escribir, 10,215,017 (81.5%) saben hacerlo. De ellos, 222,432 (2.2%) saben
leer y escribir en inglés (INE, 2019).

Mercado laboral

Se llama mercado laboral a la interrelacion entre la oferta y demanda de
trabajo o0 mas explicitamente entre las personas que ofrecen su mano de obra y
las instituciones que demandan la misma, cuya interaccion deriva en ciertos
niveles de ocupacién, desempleo, subempleo, economia informal y otros
indicadores no solamente vinculados al tema laboral, sino en general al desarrollo

nacional.

El mercado laboral refleja las relaciones y condiciones de la mano de obra
y del tejido empresarial de un pais. En él se manifiestan las fortalezas y debilidades
formativas y técnicas de los trabajadores, asi también la infraestructura,
tecnologia, acceso a recursos financieros, asistencia técnica y otros factores de
las empresas, que influyen en su productividad y competitividad (Ochoa Zaldafia,
2018).

Formacion profesional y capacitacion

La Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) describe
en el documento titulado Proteccidon y formacion: instituciones para mejorar la

insercion laboral en América Latina y Asia ( 2016):

En la formacion profesional y capacitacion se diferencia entre la formacion
profesional y capacitacion inicial de la formacién profesional y capacitacion
continua. La formacion inicial esta dirigida a dotar a los jovenes de
competencias relevantes para mercados laborales que evolucionan
constantemente. Su meta principal es preparar a los jovenes para su
primera entrada al mercado laboral. Por aparte, la formacién continua se
dirige a adultos que ya estan participando (o quieren participar) en el
mercado de trabajo. Consiste principalmente en actividades de

capacitacion, es decir, actividades a través de las cuales los adultos pueden
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actualizar, ampliar y profundizar sus habilidades y competencias, que son
necesarias para mejorar el desempefio en su profesiéon. En resumen, se
puede decir que la formacion inicial esta mas enfocada en la formacion
profesional; en cambio, la capacitacién tendr& mas peso en la formacion
continua. En este sentido, la calificacion para un nuevo oficio de personas
gue anteriormente ya se habian formado en otra profesion u oficio se
clasificaria como formacion profesional, aunque con frecuencia es

caracterizada como capacitacion. (p. 220)

Estudios de evaluacién de impacto de la formacion

De acuerdo con Abdala et al. (2004), evaluar constituye un proceso
sistematico, metddico y neutral que hace posible el conocimiento de los efectos de
un programa, relaciondndolos con las metas propuestas y los recursos
movilizados. Asimismo, (...) la evaluacién es un proceso que facilita la
identificacion, recoleccion e interpretacion de informacion atil a los encargados de

tomar decisiones y a los responsables de la ejecucién y gestion de los programas
(p. 26).

En sintonia con la definicién anterior, segun Cohen y Franco (2002) citados
por OIT/Cinterfor ( 2011, p. 23), la evaluacion de impacto, trata de determinar si a
raiz de un proyecto hubo cambios, la magnitud que tuvieron, en qué segmentos
de la poblacion objetivo, en qué medida y en qué contribuyeron los distintos

componentes al logro de los objetivos.

En el contexto de la formacion técnica para el trabajo, la evaluacion de
impacto de la formaciéon permite conocer el grado en el que los programas de
formacion contribuyen a alcanzar objetivos relativos al empleo y la mejora de las
condiciones sociales y econdmicas de las personas, las empresas y la sociedad
en su conjunto, y se basa en el contraste entre la situacién de partida y lo que
ocurre una vez que la formacion ha tenido lugar, buscando revelar si los cambios

se pueden atribuir a la intervencion que se evalua (OIT/Cinterfor, 2011, pp. 21, 23).
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Figura 1

Cadena de resultados de la formacion

TRANSFORMACION DESEADA IMPACTOS

EMPLEO,
INGRESOS,
BIENESTAR,
PRODUCTIVIDAD,
AUTOESTIMA

AULAS, TALLERES
MATERIALES,

DOCENTES

PROCESO RESULTADOS CURSO0S
v DICTADOS,
PARTICIPANTES

CORTO Y
MEDIANO

PLAZO

CERTIFICADOS
Fuente: OIT/Cinterfor (2011, p. 26)

Ante el dilema de por qué evaluar el impacto de la formacion, OIT/Cinterfor

(2011) de forma textual indica:

La necesidad de evaluar el impacto se reconoce cada vez mas en ambitos
institucionales, publicos, privados y por las personas interesadas en la
formacion. Conocer los resultados, efectos e impactos de los programas de
formacion resulta fundamental para tomar decisiones respecto de la calidad,

la pertinencia y la equidad de estos.

(...) hay quienes opinan que una evaluacion de impacto no siempre se
justifica y se debe ser selectivo para determinar los casos en que se llevara
a cabo. Al respecto, se propone la regla de: “entre evaluar y no evaluar,
siempre es mejor evaluar’” que se puede complementar con: “lo que no se

mide no se puede mejorar”.
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Para que una accion formativa tenga sentido y genere resultados debe
responder a una necesidad de formacion. Luego de identificar cual es la
necesidad, o sea la demanda de formacién, se definen los objetivos a lograr,
Se asignan recursos y se realizan procesos que conducen al aprendizaje.
La calidad, pertinencia y equidad con que se ejecuten las intervenciones,
determinaran los efectos en las personas, las empresas y la sociedad. A la
visibn de este ciclo como un proceso, se le denomina la cadena de

resultados de la formacién como se muestra en la figura 1. (pp. 25-26)

Antecedentes de los call centers en Guatemala

Segun Vasquez, citado por Palacios (2015, p. 1), las empresas de call
center y BPO (Business Processing Outsoursing), se especializan en proveer a las
empresas los elementos necesarios para establecer relaciones de mutuo beneficio
con clientes y proveedores, utilizando un servicio centralizado via telefonica,
disefiado para manejar grandes volumenes de llamadas telefénicas entrantes y
salientes, correos electrénicos e interacciones en vivo por medio de servicio de
chat desde y hacia sus clientes, con el propésito de dar soporte a las operaciones

cotidianas de la entidad.

La privatizacion de la otrora Empresa Guatemalteca de
Telecomunicaciones (Guatel) en el afio 1996, provocé desde entonces una mayor
inversion extranjera en el sector de las telecomunicaciones, y con ello el

asentamiento en el pais de empresas de call center.

El primer call center en Guatemala, TELUS International fue fundado en
1995. Empresa de origen guatemalteco, se convirtio en pionera en la industria de
call centers en el pais, al tomar la primera llamada internacional en el afio 2004.
Tras la experiencia adquirida a lo largo de estos afios, han descentralizado su
negocio con presencia en Quetzaltenango, El Salvador y Honduras (Telus, 2014

citado por Palacios, 2015, pag. 10).

Otra empresa nacional pionera en este sector es Allied Global, empresa que
inicié con servicios para compafias nacionales con 50 posiciones en el 2003.

Luego logré crecer de forma vertiginosa, de 50 a 400 posiciones en los primeros
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dos afios con servicios en Guatemala y El Salvador. Ya para el 2014, contaba con
6,800 personas con operaciones en Guatemala, Honduras, Estados Unidos y
Canada (Prensa Libre, 2012).

Si bien los call centers se han extendido en Guatemala y otros paises
debido a empresas multinacionales que tercerizan algunos de sus servicios, los
cambios tecnolégicos del siglo XXI ponen en duda la continuidad del uso intensivo

de trabajadores en estas empresas.

De acuerdo con Carl Frey y Michael Osborne (2017, p. 278),
aproximadamente al afio 2030 los puestos de trabajo relacionados con
telemarketers o vendedores telefonicos, tienen una probabilidad del 99% de ser

informatizados (realizados por robots o computadoras).

Los avances (...) permiten que las computadoras respondan directamente
a una gama mas amplia de solicitudes humanas, lo que aumenta el trabajo
de mano de obra altamente calificada, al tiempo que permite que algunos
tipos de trabajos se vuelvan completamente automatizados. Por ejemplo,
Siri y Google Now de Apple se basan en interfaces de usuario naturales
para reconocer las palabras habladas, interpretar sus significados y actuar
en consecuencia. Ademas, una empresa llamada SmartAction ahora ofrece
soluciones de computarizacion de llamadas que utilizan tecnologia ML y
reconocimiento de voz avanzado para mejorar los sistemas de respuesta
de voz interactivos convencionales, logrando ahorros de costos del 60% al
80% en comparacion con un centro de llamadas subcontratado que consiste
en mano de obra humana (CAA, 2012 citado por Frey & Osborne, 2017, p.
259).

Es factible que las probabilidades de informatizacion de algunos puestos de
trabajo en los call centers, se vera aminorada en la medida que requieran
habilidades mas especializadas como por ejemplo, el soporte técnico que brindan
desarrolladores web, analistas de seguridad informatica y arquitectos de redes

informaticas.
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Antecedentes de los estudios de evaluacion de impacto en INTECAP

El Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad -INTECAP- es una
institucién descentralizada del Estado de Guatemala, que tiene por mision formar
y certificar trabajadores y personas por incorporarse al mercado laboral, asi como
brindar asistencia técnica y tecnoldgica en todas las actividades econémicas, para
contribuir a la insercién laboral, mejora social, competitividad y en el desarrollo del

pais.

INTECAP de acuerdo a su ley organica (Decreto No. 17-72), tiene la
instruccion de realizar distintos tipos de estudios relacionados con el mercado

laboral.

Los estudios de evaluacion de impacto de la formacion, se han realizado en
el INTECAP desde la década del noventa del siglo XX. Estos con variantes
significativas en su ejecucion anual, eran en su mayoria no probabilisticos y
dirigidos a un numero reducido de programas 0 eventos de capacitacion

finalizados dos o mas anos atras de hacer el estudio.

En 2017 se desarrollé por primera vez un estudio de evaluacion de impacto
probabilistico, para el cual se realizé un disefio muestral, que conté con una
muestra representativa de todos los eventos incluidos en el periodo de estudio y
gue permitieron la construccion de indicadores a nivel institucional (Ochoa
Zaldafa, 2017, pp. 5-6).

A diferencia de las evaluaciones de impacto realizadas en INTECAP a partir
de 2017, la evaluacion realizada en esta tesis se enfoca exclusivamente en grupos
de egresados de los eventos de Finishing school certification for call center
representative, ello con la finalidad de poder profundizar en el andlisis a través de

la inclusion de preguntas directamente relacionadas con esa formacion.
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Antecedentes de la formacion en inglés para call centers en INTECAP

La Asociacion de Exportadores de Guatemala (AGEXPORT) junto a
INTECAP, pusieron en marcha en 2016 el primer proyecto enfocado al desarrollo
de capacidades del idioma inglés para la industria de contact center & BPO.

Con la experiencia de las academias internas de la industria en formacion
en inglés, se disefid el evento de formacion Fishing School Certification for Call
Center Representatives (FS), el cual es un programa intensivo que consiste en 400
horas presenciales de entrenamiento en 10 semanas, 8 horas diarias, que busca
llevar a los participantes de nivel A2 a B1 segun el Marco Comun Europeo de
Referencia para las Lenguas (AGEXPORT, s/f).

En el aflo 2018, INTECAP otorgd al evento FS, la categoria de evento
certificable, es decir que cuenta (a diferencia de la formacion no certificable) con
un perfil de carrera y un plan para la formacion estructurado en maodulos,
orientados a desarrollar las competencias requeridas para desempefiarse
eficazmente en una ocupacion, razén por la cual INTECAP avala con un certificado
ocupacional los conocimientos y habilidades adquiridas por las personas tras
cumplir satisfactoriamente las pruebas tedricas y practicas, y otros requisitos de

esta formacion.

Segun su Plan para la Formacion (INTECAP, 2018), el objetivo del FS, es
gue en el desarrollo de la carrera, el participante adquirirA capacidades para
comunicarse oralmente con fluidez, con la pronunciacion y la estructura gramatical
correcta en el idioma inglés en las situaciones cotidianas que se le presenten como

agente de call center.

Estos eventos estan dirigidos a personas que requieran formacion inicial
para atender cuentas bilingles (inglés-espafiol) en call centers, con disponibilidad

de tiempo de 40 horas por semana durante 10 semanas.

Los requisitos de ingreso son tener 18 afios de edad y poseer titulo o
diploma de nivel medio. Para los eventos realizados junto con AGEXPORT, se
requiere de carta de aceptacion al programa por parte de la Comision de Contact
Centers & BPOs.
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Adicionalmente, es necesario tener dominio del nivel A2 de inglés segun el
Marco Comun Europeo de Referencia para las Lenguas (MCER). Casos
excepcionales seran aprobados por empresas pertenecientes a la Comision de
Contact Center y BPO de AGEXPORT.

El FS esta conformado por cuatro modulos, dos de ellos de 80 horas de
duracion cada uno, y los dos modulos restantes de 120 horas cada uno, para un
total de 400 horas de formacién (figura 2). Tras cumplir satisfactoriamente la
formacion, la persona obtiene un Certificado Ocupacional o CEO, con el que se

reconoce las capacidades desarrolladas.

El participante es sometido a tres evaluaciones por parte de los
supervisores del programa (inicial o diagnéstica, segunda evaluacién y evaluacién
final de verificacién del avance). Toda actividad es ponderada sobre 100 de los
cuales el 60% corresponde a actividades de zona y el 40% a evaluaciones orales.

La nota de aprobacion del curso es de 70 puntos.

El aforo a estos eventos es de 18 a 25 participantes por grupo (a
consecuencia de la pandemia, de momento la formacion no es presencial, sino a

distancia por medio de video conferencias).

El costo del evento a pagar por participante, es de Q 500.00 por cupo
formativo por 10 semanas de formacion. En los eventos realizados conjuntamente

con AGEXPORT, el costo lo cubre esta tltima institucion.

A raiz de estos eventos certificables, 297 personas finalizaron su formacion
en 2018, 846 en 2019 y 1,080 en 2020.3

3 Como referencia, en 2020 INTECAP atendi6é un total de 163,254 personas Unicas en
distintas especialidades de formacion (14,515 en eventos certificables y 148,739 en no
certificables). Dado que una misma persona puede cursar mas de un evento distinto en el
afio, en total se atendieron 439,607 cupos formativos (33,100 certificables y 406,507 no
certificables).
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Sin embargo, no todos quienes finalizan, cumplen con los requisitos de
evaluacion, de tal cuenta que en el sistema de personas con certificado existen
199 certificadas que finalizaron la formacion en 2018, 652 certificadas que
finalizaron en 2019 y 718 en 2020.%

Figura 2

Itinerario de formacion Finishing school certification for call center representative
(FS)*

1. Soft skills for call center (80
horas).

2. Voice and accent for call center
(120 horas).

3. Grammar for call center (120
horas).

4. Listening comprehension for
call center (80 horas).

* El nombre del evento certificable, asi como sus mdédulos estan escritos en inglés. Su
equivalente al espafiol puede ser: Certificacion para representante de centro de llamadas.
1. Habilidades blandas para centro de llamadas. 2. Pronunciacién y acento para centro de
llamadas. 3. Gramética para centro de llamadas. 4. Comprension auditiva para centro de
llamadas.

Fuente: elaboracion propia con informacion de INTECAP, 2019, p. 127

4 De las 199 personas certificadas que finalizaron su formacioén en 2018, 87 son egresados
del evento Language skills for call center agents, el cual era un nombre también utilizado
para referirse a la capacitacion orientada a los call centers, sin embargo, a partir del afio
2019 solamente se le denomina Finishing school certification for call center representative.
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Capitulo II.
Medicion del impacto de la formacion en egresados de eventos de

capacitacion de inglés para call centers del INTECAP, afios 2018-2019

Método y técnicas

Como modelo logico a seguir en la investigacion, se planted la utilizacion
del método cientifico a través del desarrollo de sus principales etapas siendo estas:
observacion, formulacion del problema, formulacion de hipoétesis, verificacion,

analisis y conclusion.

El estudio es cuantitativo debido a que los resultados encontrados en la
muestra fueron generalizarlos a una poblacion. El nivel es descriptivo y asociativo.
La perspectiva o encuadre de la investigacion es la formacién técnica para el

trabajo y su impacto en la condicién laboral de los formados.

El disefio o estrategia de obtencion de informacion conllevo la realizacion
de trabajo de campo. La técnica de investigacién utilizada fue la encuesta,
teniendo por instrumento, un cuestionario estructurado y de formato electronico
elaborado en Microsoft Forms. La recoleccion de informacion se hizo a través de
encuesta telefénica en las cuales el encuestador ley6 las preguntas y digitoé los

datos.

Los datos fueron procesados con los programas Excel, SPSS y PowerBl, y
con estos mismos fueron elaboradas las salidas de informacion. La base de datos
final contiene 14 variables de antecedente, las cuales provienen de los registros
administrativos del INTECAP y 80 variables de estudio procedentes de la encuesta
realizada, siendo en total 94 variables incluidas en el plan de tabulacion.

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Cuantificar por medio de una evaluacion de impacto de la formacion, si las
personas egresadas de eventos de capacitacion de inglés para call centers del
INTECAP de los afios 2018-2019, han logrado a consecuencia de la formacion



técnica para el trabajo, beneficios relativos al empleo y a la mejora de sus

condiciones sociales y econOmicas.

Objetivos especificos

1.

Hipodtesis

Comparar la condicion laboral y economica previa y posterior a la
formacion, de los egresados de los programas de inglés para call
center del INTECAP.

Caracterizar las condiciones laborales en los call centers en los que
han laborado los egresados.

Medir la percepcion de los egresados, sobre la calidad de la

formacion de inglés para call centers del INTECAP.

Los grupos de personas que cursan anualmente la formacion técnica de

inglés para call centers del INTECAP, tienen una insercion laboral relacionada con

la formacion mayor del 50%.

Disefio muestral

La unidad de muestreo y la unidad de informacién la conformaron los

egresados de la formacion certificable de inglés para call centers del INTECAP. El

marco muestral se integré6 con las personas que cumplieron las siguientes

caracteristicas:

1.

Ser egresados de eventos certificables de inglés para laborar en call
centers del INTECAP.

Haber cursado la formacion correspondiente de 400 horas (0 mas)
de forma consecutiva e ininterrumpida.

Haber finalizado la formacion por lo menos un afio antes de la
encuesta.

Haber cumplido con todos los requisitos de la formacion, y por

consiguiente, el estatus de su certificado serd cualquiera de los
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siguientes: a. certificado solicitado, b. certificado autorizado o c.
certificado entregado.

5. Tener registrado por lo menos un numero telefénico personal en el
sistema del INTECAP.

6. Al momento de la encuesta, residir en la Republica de Guatemala.

El tamafio de muestra para una poblacion N = 428 egresados (contenidos
en el marco de muestreo), se calcul6 utilizando la formula de las proporciones para
poblaciones finitas, considerando la maxima diversidad posible en la poblacion
objeto de estudio, es decir, la maxima varianza para proporciones (en la que “P”
igual a 0.5), con un nivel de confianza de 90% (Z = 1.65) y un error muestral
maximo esperado del 9% (E = 0.09).

_ Z2N PQ
~ (N—-1)E2+ (Z2 * PQ)

n

Sustituyendo los valores en la formula se obtuvo un tamafio de muestra de

71 que equivale al 17% del marco de muestreo.

(2.7225)(428)(0.5)(0.5) _
[(428 — 1)(0.0081)] + (2.7225)(0.5)(0.5)

n=

291.3075

n = m = 70.3756 = 71

El esquema de muestreo adoptado para la encuesta fue de tipo
probabilistico y aleatorio estratificado. Probabilistico, porque cada egresado que
formd parte del marco muestral tuvo la posibilidad de ser incluido en la muestra, y
aleatorio estratificado, pues se conformaron los siguientes estratos o grupos: afo
de finalizacién de la formacion, numero del programa (numero de evento de

capacitaciéon) y sexo de los participantes.

Las personas encuestadas, se seleccionaron de forma aleatoria simple
dentro de cada evento de capacitacion, en cuyo caso si la persona seleccionada
no era susceptible de contactarse o no queria dar informacion, se continuaba con

el siguiente egresado de la lista que fuera del mismo evento y del mismo sexo. El
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detalle del marco de muestreo y la afijacion de la muestra por afo, programa y

sexo, se presenta en la tabla 1.

Tabla 1.

Marco de muestreo y distribucion de la muestra
Afio de finalizacion y Personas en el marco Encuestas realizadas % /1
namero de programa H M Total H M Total

2018 34 33 67 6 6 12 17.9%
FAD.2886.00/DT .1.00106 5 5 10 1 1 2 20.0%
FAD.2887.00/DT .1.00106 11 6 17 2 1 3 17.6%
FAD.2889.00/DT .1.00106 10 9 19 2 2 4 21.1%
FAD.2926.00/DT .E.00959 8 13 21 1 2 3 14.3%

2019 199 162 361 32 29 61 16.9%
FAD.2200.00/DT .E.00959 10 11 21 0 2 2 9.5%
FAD.2207.00/DT .E.00959 11 10 21 2 2 4 19.0%
FAD.2208.00/DT .E.00959 10 9 19 2 1 3 15.8%
FAD.2209.00/DT .E.00959 11 6 17 2 1 3 17.6%
FAD.2211.00/DT .E.00959 10 10 20 2 2 4 20.0%
FAD.2212.00/DT .E.00959 3 8 11 0 1 1 91%
FAD.2213.00/DT .E.00959 5 13 18 1 2 3 16.7%
FAD.2214.00/DT .E.00959 10 8 18 2 1 3 16.7%
FAD.2215.00/DT .E.00959 8 10 18 1 3 4 22.2%
FAD.2216.00/DT .E.00959 10 8 18 2 1 3 16.7%
FAD.2222.00/DT .E.00959 12 6 18 3 1 4 22.2%
FAD.2223.00/DT .E.00959 9 5 14 1 1 2 14.3%
FAD.2225.00/DT .E.00959 14 9 23 2 2 4 17.4%
FAD.2226.00/DT .E.00959 8 10 18 1 2 3 16.7%
FAD.2227.00/DT .E.00959 9 9 18 2 1 3 16.7%
FAD.2229.00/DT .E.00959 10 7 17 2 1 3 17.6%
FAD.2237.00/DT .E.00959 8 6 14 1 1 2 14.3%
FAD.2238.00/DT .E.00959 14 5 19 2 2 4 21.1%
FAD.2239.00/DT .E.00959 13 4 17 2 1 3 17.6%
FAD.2240.00/DT .E.00959 14 8 22 2 1 3 13.6%
Total 233 195 428 38 35 73 17.1%

/1 Porcentaje de encuestas con relacion al marco de muestreo.

Fuente: elaboracion propia con base en registros administrativos del INTECAP.
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Caracteristicas de los encuestados y de la formacién

En este apartado se describen algunas caracteristicas socioeconémicas de
los encuestados y ciertos aspectos generales de los eventos de formacion de
inglés para call centers del INTECAP de los que formaron parte, lo que pone en

contexto la poblacién objeto de estudio.

Algunas caracteristicas corresponden a variables de antecedente que
fueron extraidas de los registros administrativos del INTECAP, siento estas: sexo
del encuestado, nacionalidad, pueblo originario, departamento y municipio de
residencia y condicién laboral antes de la formacién, nombre y nUmero de evento
de capacitacion que cursé, horas de duracion del evento y fecha de finalizacion

del mismo.

Otras caracteristicas pertenecen a variables de estudio cuya informacion
fue recopilada a través de la encuesta realizada, siendo estas: estado civil, nimero

de hijos, escolaridad, y departamento y municipio de residencia actual.

La edad al momento de la encuesta fue calculada con base en la fecha en
gue fue encuestada la persona y la fecha de nacimiento registrada al momento de
inscribirse en INTECAP.

Caracteristicas socioecondmicas

Por caracteristicas socioecondmicas se entiende en esta tesis, las
cualidades y factores sociales y econdmicos que distinguen a los encuestados, por
ejemplo: el sexo, edad y lugar de residencia, los cuales pueden tener incidencia

con la magnitud de los beneficios obtenidos de la formacion para el trabajo.

La tabla Al del apéndice de tablas presenta en el inciso 1 que de los 73
encuestados, la totalidad registro ser de nacionalidad guatemalteca, pese a que
INTECAP no tiene restricciones de atender personas de otras nacionalidades que
residan en el pais. El 94.5% declar6 ser ladino y el 5.5% no indic6 el pueblo
originario de pertenencia (tabla Al inciso 2). Al momento de inscribirse ninguno de
los encuestados consigno la comunidad lingiistica a la que pertenece (tabla Al
inciso 3).
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La tabla Al inciso 4 muestra que antes de la formacion el 94.5% residia en
el departamento de Guatemala, principalmente en la ciudad capital (58.9%) y los
municipios de Mixco (17.8%), Villa Nueva (5.5%) y Petapa (4.1%), los cuales en
conjunto suman el 86.3% de encuestados. Actualmente el 91.8% vive en el
departamento de Guatemala, distribuidos principalmente el 56.2% en la capital,
15.1% en Mixco, 6.8% en Villa Nueva y 2.7% en San Juan Sacatepéquez,

municipios que agrupan el 80.8% (tabla Al inciso 4).

La figura 3 muestra en los mapas a y b, los departamentos de residencia de
los egresados antes de iniciar la formacién y como se distribuyen actualmente. En
ambos mapas prevalece la concentracion de personas en el departamento de

Guatemala (94.5% antes; 91.8% actualmente).

De similar forma, los mapas c y d de la figura 3, presentan los municipios
del departamento de Guatemala donde residian los egresados antes de iniciar la
formacion y como se distribuyen actualmente dentro del mismo departamento. En
ambos mapas prevalece la concentracion de personas en el municipio de
Guatemala (58.9% antes; 56.2% actualmente) seguido de Mixco (17.8%;

actualmente 15.1%).

Actualmente, 65 de los 73 encuestados contindan viviendo en el
departamento de Guatemala tal como antes de la formacién. De los 8 restantes, 3
que vivian en Guatemala migraron a otros departamentos (2 a Chimaltenango y 1
a Solold); 2 contindian viviendo en Sacatepéquez y 2 en Chimaltenango; la persona

faltante, vivia originalmente en Escuintla y se trasladé a Guatemala.

Pareciera que la formacién laboral para call centers y las caracteristicas de
las empresas que absorben la mano de obra calificada, no genera migracion
interdepartamental, por lo que seria una actividad econémica muy provechosa a
incentivar en otros departamentos o nodos de desarrollo pues no genera
desplazamiento de la poblacién a otras partes, siempre que en el lugar existan
plazas de trabajo. Existe también la posibilidad que esa “relativa” baja movilidad

geografica de las personas sea por la cercania al departamento de Guatemala
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donde se ubican las plazas de trabajo o bien, puede ser algo temporal debido a la

pandemia por COVID-19.

Figura 3

Departamento y municipio de residencia antes de la formacion posterior a ella

(@)

Departamento de Residencia
Antes de la Formacion

Serie1
94.5%

Con tecnologia de Bing
© GeoNames, Microsoft

(€)

Municipio del Detpo. de Guatemala de
Residencia Antes de la Formacion

Serie1
58.9%

1.4%

Con tecnologia de Bing
@ TomTom

(b)

Departamento de
Residencia Actual

Serie1
91.8%

I 1.4%

Con tecnologia de Bing
© GeoMames, Microsoft

(d)
Municipio del Detpo. de Guatemala de
Residencia Actual
Serie1
56.2%
1.4%

Con tecnologia de Bing
© TomTom

Fuente: elaboracién con base en registros administrativos del INTECAP, datos de la

encuesta realizada y Microsoft Excel.
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Figura 4

Histograma de edad de los encuestados a la fecha de la encuesta
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Fuente: elaboracién con base en registros administrativos del INTECAP, datos de la
encuesta realizada e IBM SPSS.

La tabla Al inciso 6 describe el sexo de los encuestados, siendo 57.1%
hombres y 47.9% mujeres. Estas cifras guardan relacion con el marco de muestreo
presentado en la tabla 1, en el cual el 54.4% son hombres y 45.6% mujeres. La
edad media a la fecha de la encuesta es de 24.7 afios con una desviacion estandar
de 4.1 afos (tabla Al inciso 7).

En la figura 4 se observa que el 83.6% son jévenes entre los 19 y 28 afios,
sobresaliendo las edades de 22 (17.8%), 26 (11.0%) y 27 (11.0%). En la
distribucion de edades segun sexo, la media para los hombres es de 25 afios con
una desviacion estandar de 4.06 afios, y para las mujeres la media es de 24.4 con
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una desviacion de 4.2. Se nota un mayor numero de mujeres que hombres en el

grupo de 21 a 24 afos, sin embargo estas se reducen en cantidad a mayor edad.

La tabla Al inciso 8 presenta el estado civil, segun el cual 91.8% son
solteros, 6.8% son casados y 1.4% esta unido. En la misma tabla en el inciso 9, se
observa el nimero de hijos segun el cual el 87.7% no tiene hijos, 5.5% tiene uno
y 6.8% tiene dos hijos. Este puede ser un factor que coadyuve a la suficiencia de

los ingresos laborales para el sostenimiento del hogar y a la posibilidad de ahorrar.

En cuanto a la escolaridad, 54.8% tiene hasta diversificado completo, 35.6%
cuenta con universidad incompleta y 9.6% completé sus estudios universitarios
(tabla Al inciso 10).

Caracteristicas de la formacién

Los cursos de capacitacion evaluados o eventos como también se les
denomina en INTECAP, llevan por nombre: “Finishing school certification for call
center representative” (FS) al cual pertenece el 87.7% de encuestados, y el
denominado: “Language skills for call center agents” (LS) al cual corresponde el
12.3% de encuestados restantes (tabla Al inciso 11). Ambos eventos conllevan la
misma formacion y requisitos, razon por la cual a partir del 2019 se les denomina

a ambos: “Finishing school certification for call center representative”.

Estos eventos pertenecen a la formacion técnica certificable del INTECAP
gue a diferencia de la no certificable, cuenta con perfiles de carrera y planes para
la formacion estructurados por médulos orientados a desarrollar las competencias
requeridas para desempefiarse eficazmente en una ocupaciéon, razén por la cual
el INTECAP avala con un certificado ocupacional los conocimientos y habilidades

adquiridas por las personas.

Estos eventos se clasifican dentro del producto denominado: Formacion de
jovenes y adultos (FORJA), que consiste en formacion inicial y también
complementaria que se brinda a través de carreras de corta y mediana duracion,
para que los participantes desarrollen las capacidades que les permitan
desempeiiarse en ocupaciones a nivel operativo y medio (INTECAP, 2019, p. 107).
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El objetivo del curso es que cada participante adquiera capacidades para
comunicarse oralmente con fluidez, con la pronunciacion y la estructura gramatical
correcta en el idioma inglés y en las situaciones cotidianas que se le presenten
como agente de call center. Los requisitos de ingreso son tener 18 afios en
adelante, contar con titulo o diploma de nivel medio, ciclo diversificado y tener
dominio del nivel A2 de inglés segun el Marco Comun Europeo de Referencia para
las Lenguas (MCER) (INTECAP, 2019, p. 128).

Los eventos de formacion analizados estuvieron a cargo de la Region
Central del INTECAP que abarca los departamentos de Guatemala,
Sacatepéquez, Chimaltenango, Santa Rosa y Jutiapa. Fueron impartidos por la
Unidad de Formacion a Distancia (FAD), bajo la modalidad de formacion
presencial, es decir en las instalaciones del INTECAP, concretamente en aulas de
la sede de zona 5. Dichos eventos se imparten actualmente a distancia debido a
la pandemia por COVID-19.

La encuesta abarcé a egresados de veinticuatro eventos de capacitacion,
cada uno identificado con un nimero de programa como se muestra en la tabla A1
inciso 12. Tres eventos finalizaron en 2018 y veintiin eventos en 2019 segun la
informacion presentada en la tabla Al incisos 12 y 13. El 91.8% de los eventos
tuvo una duracion total de 400 horas, 2.7% durd 408 y 5.5% alcanzé las 410 horas
de duracion (tabla Al inciso 14).

Situacién laboral de los encuestados antes y después de la formacion

En este titulo se aborda el contraste de la situacién y condicion laboral de
los egresados antes de la formacién y posterior a ella. Para esto, en la encuesta
se recab0 informacion de variables especificas que pudiesen medirse para ambos

momentos.

La tabla A2 del apéndice de tablas, cuyo formato se le denomina tabla
conjunta, permite observar secuencialmente todas las variables de este apartado,
exhibiendo para cada una de ellas, los valores obtenidos a través de las preguntas
realizadas, cuyos resultados son presentados en forma de frecuencias absolutas

y relativas.
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Este tipo de tabla si bien en ocasiones es extenso, permite mostrar mayor
informacion en menor espacio, asi como cruces de variables, y posibilita
comprender los datos de forma conjunta y sintética al margen de la interpretacién

escrita, permitiendo también al lector su propia interpretacion y conclusiones.

Las columnas tituladas A y B muestran los valores de la situacion anterior a
la formacién y corresponden a las frecuencias absolutas (A) y relativas (B)
respectivamente. De igual manera sucede con las columnas C y D que conciernen
a la situacion posterior a la formacion. La dltima columna titulada D - B, presenta
la diferencia en puntos porcentuales que resulta de restar las frecuencias relativas
y asi conocer la direccion del cambio observado en cada variable, la cual se
distingue por el signo aritmético, en el que el signo negativo representa una

disminucion y el positivo refleja un aumento.

La tabla A2 inciso 1 presenta la actividad que a criterio de los encuestados
era la que realizaban principalmente en ambos momentos. Se observa que previo
a la formacion, la actividad principal para el 53.4% era estudiar, 24.7% buscaba
trabajo y el 21.9% trabajaba. Actualmente, el 61.6% tiene por principal accion
trabajar, el 21.9% estudia y el 16.4% busca trabajo. De esa cuenta, posterior a la
formacion se reduce en 31.5 puntos porcentuales la proporcion de los que se
dedican principalmente a estudiar, asi también se reduce en 8.2 puntos el grupo
de quienes buscaban trabajo y en contraste aumenta en 39.7 puntos los que

prioritariamente trabajan.

Antes de la formacion, existia un 8.2% de encuestados que trabajaban,
pese a que no era su principal actividad. De igual forma, posterior a la capacitacion
el 17.8% trabaja como una actividad complementaria generalmente al estudio
(tabla A2 inciso 2).

Aunado a lo anterior, los que trabajaban sin importar si es su principal

actividad o no, representaban el 30.1% antes y el 79.5% actualmente (tabla A2
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inciso 3)°. A esto en INTECAP se le denomina tasa de insercion laboral general o
simplemente insercion general, y resulta de la divisién del total de los que trabajan
entre el total de encuestados y expresando el resultado en porcentaje (22/73 =
30.1% antes de la formacion y 58/73 = 79.5% posterior a ella). De esa cuenta,
notese que después de la formacion en INTECAP, la insercion general en los
egresados de la capacitacion objeto de estudio aumenta en 49.3 puntos

porcentuales (tabla A2 inciso 3, columna D - B).

En un estudio realizado en INTECAP en 2019 y publicado en 2020 (Ochoa
Zaldafna, 2020, p. 2), en el que se evaluaron conjuntamente a egresados de
eventos de capacitacion certificable de diferentes especialidades (confeccién
artesanal, esteticismo, gastronomia, mecanica automotriz y otras), se obtuvo una
insercion general de 67.2%, por lo cual los eventos de inglés para call center

presentan una mayor insercién en al menos 12.3 puntos porcentuales.

Debe considerarse que la insercion laboral puede ser mayor en egresados
de otros eventos de capacitacion del INTECAP, mas no necesariamente pueden
gozar de las mismas condiciones laborales como por ejemplo, nivel de ingresos,

contrato de trabajo y prestaciones laborales.

La insercion laboral segun sexo, fue para los hombres de 31.6% (12 de 38)
antes de la formacion y de 86.8% posterior a ella (33 de 38). En tanto que para las
mujeres, fue de 28.6% (10 de 35) previo a la formacion y de 71.4% (25 de 35)

posterior a ella.

Tal como se aprecia en la figura 5, los hombres presentan mayor tasa de
insercion que las mujeres, mayormente luego de la formacion donde la brecha es

de 15.4 puntos porcentuales.

5 La tabla 2 muestra la estimacion de la insercién laboral por intervalo de confianza, dando
por resultado que con 95% de probabilidad, se espera que el valor de dicho indicador este
comprendido entre el 69.9% y 89.0%.
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Figura 5

Insercién laboral segin sexo
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Fuente: elaboracion con base en datos de la encuesta realizada y Microsoft Excel.

Respecto a quienes no trabajan (tabla A2 inciso 3), antes de la formacion
era el 69.9% y posterior a ella el 20.5%. Segun la tabla A2 inciso 4, la principal
razon aducida para no laborar previo a capacitarse era por estar estudiando
(41.2%), seguido de no encontrar trabajo o0 no haber trabajo (23.5%) y no tener
experiencia laboral (15.7%). Quienes no trabajan actualmente lo atribuyen
principalmente al COVID-19 (33.3%), seguido por motivos de enfermedad,
accidente o incapacidad (13.3%) y por dedicarse al cuidado del hogar o de la
familia (13.3%).

Si bien luego de un proceso formativo técnico es importante para los
egresados insertarse laboralmente, debiese ser de mayor importancia hacerlo en
aquello para lo que fueron formados logrando asi sus aspiraciones personales y

poniendo de manifiesto la eficacia de la formacion.
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La tabla A2 inciso 5 pone a la vista que el 22.7% de los encuestados ya
laboraba en algo relacionado con los call centers desde antes de la capacitacion
(5 de 22 que trabajaban), sin embargo, posterior a ella lo hace el 91.4% (53 de 58
gue trabajan actualmente), lo que representa un aumento de 68.7 puntos
porcentuales de lo que en INTECAP se denomina tasa de insercion en la formacion
o simplemente insercién en la formacion, que se obtiene de la division de quienes
trabajan en una ocupacién o actividad econdmica vinculada con lo que estudiaron,
dentro del total de encuestados que trabajan y expresando el cociente en

porcentaje.

La tabla 2 muestra la estimacién de la insercion laboral en la formacion por
intervalo de confianza, dando por resultado que con 95% de probabilidad, se
espera que el valor de dicho indicador este comprendido entre el 84.5% y 98.3%.

Tabla 2.
Estimacion de la insercion laboral general e insercién en la formacién con un

intervalo de confianza al 95%

Intervalo de confianza al

; ; Desv. 95%
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado Error Inferior Superior

Insercion Laboral General

Si 58 79.5 79.5 20.5 4.8 69.9 89.0

No 15 20.5 20.5 100.0 4.8 11.0 30.1

Total 73 100.0 100.0 0.0 100.0 100.0
Insercidn Laboral en la Formacion

Si 53 91.4 91.4 91.4 3.6 84.5 98.3

No 5 8.6 8.6 100.0 3.6 1.7 15.5

Total 58 100.0 100.0 5.5 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia con base en datos de la encuesta realizada e IBM-SPSS.
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Es relevante, el hecho de que segun el estudio ya mencionado (Ochoa
Zaldafa, 2020), al medir el impacto de la formacion en diferentes especialidades
(excluyendo la de idiomas), la insercion en la formacion alcanza el 76.1%, por tal
razén, los egresados de la formacién para call center estdn 15.3 puntos
porcentuales por arriba de ese indicador (91.4% - 76.1%), es decir que es una
formacion que da a quienes la cursan una mayor posibilidad de trabajar en lo que

se formaron.

La razon de no trabajar en algo relacionado con la formacion, Unicamente
se indago para la condicidn posterior a la capacitacion y segun el resultado el 80%
de quienes trabajan en algo distinto lo hace porque se le present6 una oportunidad

laboral en otra especialidad y el 20% lo atribuye al COVID-19 (tabla A2 inciso 6).

En la tabla A2 inciso 7 se presenta la distribucion de los encuestados de
acuerdo a la ocupacion laboral que tenian antes y después de la formacion, la cual
esté clasificada conforme la Clasificacion Nacional de Ocupaciones 09 (CNO-09),
misma que estd homologada con la Clasificacion Internacional Uniforme de
Ocupaciones 08 (CIUO-08) (Ministerio de Trabajo y Prevision Social; Instituto

Técnico de Capacitacién y Productividad, 2009).

En seguimiento al parrafo anterior, antes de la formacion se observa que
los encuestados conforme las tareas, habilidades y conocimientos requeridos en
su puesto de trabajo, estaban distribuidos en distintas ocupaciones en las que
sobresalen por su porcentaje, el personal de apoyo administrativo no clasificado
bajo otros epigrafes (18.2%), seguido de los empleados de call center (13.6%), sin

embargo el 68.2% restante estaba disgregado en distintas ocupaciones.

Por el contrario, luego de la formacion el 86.2% se clasifica como empleado
de call center y el 3.4% se clasifica como digitador de base de datos ocupacion

también vinculada a los call centers.

Lo anterior denota la eficacia de estas capacitaciones, al facilitar la

vinculacion laboral de los egresados en algo relacionado con su campo de estudio.
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Figura 6

Insercidon en la formacion segun sexo
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Fuente: elaboracion con base en datos de la encuesta realizada y Microsoft Excel.

La insercion laboral en la formacion segmentada por sexo, muestra para los
hombres una tasa del 25.0% (3 de 12) antes de la formacién y de 87.9% posterior
a ella (29 de 33). En tanto que para las mujeres, fue de 20.0% (2 de 10) previo a
la formacién y de 96.0% (24 de 25) posterior a ella.

En la figura 6 se aprecia que los hombres presentaban mayor tasa de
insercidn en la formacién que las mujeres en el momento previo a la capacitacion,
sin embargo, esa proporcidon se revierte luego, siendo las mujeres quienes
sobrepasan la tasa de insercion en la formacién de los hombres por 8.1 puntos

porcentuales.

Respecto a la categoria ocupacional (tabla A2 inciso 8), la misma esta
vinculada con las relaciones de trabajo y en cierta medida con la propiedad de los

medios de produccion, segun la cual se es empleador o empleado, aunque en
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medio de ambos extremos estan quienes trabajan por su cuenta y los trabajadores

gue no reciben una remuneracion (Ochoa, 2020, p. 14).

En la tabla A2 inciso 8 se detalla como previamente, el 90.9% (20 de 22) de
quienes trabajaban eran empleados de empresa, es decir, laboraban en relacién
de dependenciay 9.1% (2 de 22) eran trabajadores por cuenta propia. Posterior a
la formacion, 96.6% (56 de 58) son empleados y 3.4% (2 de 22) trabajadores por

cuenta propia.

Lo anterior pone de manifiesto, que esa formacion es esencialmente para

laborar en empresas, por ende, no promueve el autoempleo y el emprendimiento.

A continuacion se analizan por separado las condiciones laborales de los

empleados de empresa y de los trabajadores por cuenta propia.

Condiciones laborales de los empleados en relacién de dependencia

La Tabla A2 incisos 9 al 16, describe las condiciones laborales de quienes
previo y posterior a formase en INTECAP eran o son empleados en relacion de
dependencia, resaltando que no necesariamente se trata de las mismas personas

en ambos momentos.

Se observa que quienes eran empleados en relacion de dependencia previo
a la formacién, se hallaban disgregados en empresas de distintas actividades
econdmicas. Esto difiere con la condicion posterior a la formacioén, pues el 87.5%
laboran en empresas clasificadas por el CllU como dedicadas a Actividades de
centro de llamadas, y el 5.4% trabaja en empresas clasificadas como Agencias de
cobro y agencias de calificacion crediticia, las cuales también se vinculan con los
call centers. Por lo tanto, las empresas de estas dos actividades econémicas
agrupan al 92.9% de los egresados que trabajan (tabla A2 inciso 9).

El éxito de esta formacion la cual “toma” a personas que laboralmente
estaban diseminadas en distintas actividades econdmicas, para encauzarlas en
una sola y de mayor nivel de cualificacion, puede deberse al trabajo conjunto del
INTECAP con el sector empresarial (en este caso representado por AGEXPORT),

sinergia que permite un cambio importante en la configuracion ocupacional logrado
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a través de la homogenizacion de las competencias laborales en un grupo de

personas, que empatan con los requerimientos del sector empresarial.

Luego de la formacion, el 42.9% de los empleados labora en empresas de
mas de 200 trabajadores y el 44.6% dice no saber cuantos trabajadores tiene la
empresa. En la condicion previa a la formacion, el 40% laboraba en empresas de

21 a 50 trabajadores y el 15% en aquellas de 1 a 5 empleados (tabla A2 inciso 10).

En latabla A2 inciso 11, se observa como posterior a la formacion se reduce
la proporcion de trabajadores en los rangos de ingresos mas bajos (clase Ay B) y
en contraposicibn aumenta la proporciéon de empleados con ingresos mas altos
(clase C, Dy E). En efecto, previo a la formacién el 55% de quienes laboraban en
empresas poseian un salario mensual menor a Q.3,000; 25% estaba en el rango
de los Q.3,001 a Q.4,000. Luego de la formacion 42.9% tiene un salario entre
Q.4,001 a Q.5,000; 21.4% mayor a Q.6,000 y 8.9% esta en el rango de los Q.5,001
a Q.6,000. El aumento o disminucion de la proporcion de egresados en cada rango
de ingresos, se observa mas facilmente en la columna titulada Diferencia

porcentual de la tabla A2.

Pese a lo anterior, la obtencion de salarios nominales mas altos no
necesariamente implica mejores condiciones econdmicas. Por ello se incluy6 en
el estudio una pregunta relacionada con la capacidad de ahorro tanto en el tiempo
previo como posterior a la formacion. Se observa que antes de la formacién el 45%
de los encuestados poseia un salario que a criterio de ellos les permitia ahorrar y
luego de capacitarse en INTECAP, el 83.9% tiene capacidad personal de ahorro
(tabla A2 inciso 12).

Respecto a las condiciones laborales medidas estas por la tenencia de
contrato de trabajo, cobertura del seguro social (IGSS) y prestaciones laborales
como el Bono 14 y el Aguinaldo, se observa posterior a la formaciéon un aumento
en la proporcién de trabajadores que poseen las mismas. De hecho aumenta en
22.9 puntos porcentuales la proporcion de personas con contrato de trabajo; la
proporcion de personas con cobertura del IGSS crece en 21.4 puntos porcentuales

y en 18.2 lo hace quienes tienen Bono 14 y Aguinaldo (tabla A2 incisos 13 al 16).
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Como complemento cualitativo a los datos mencionados anteriormente,
existen egresados que comentan un cambio radical en su vida a raiz de la
combinacion de su iniciativa por superarse (motu proprio), la formacién impartida
por INTECAP, la coordinacion de AGEXPORT vy los ingresos y prestaciones
laborales en los call centers. Egresados como Wilson Osvely Ramos Gonzalez (24
afnos) originario de Santa Maria Ixhuatan, municipio de Santa Rosa, paso de ser
agente de seguridad privada a operador de call center, transitando de un puesto
de trabajo con salario minimo y sin mayores prestaciones laborales, a lograr

duplicar su salario, tener capacidad de ahorro y cobertura del IGSS.

Pero mas alla de las mejoras pecuniarias, el lado humano de la formacién
de inglés para trabajar en call centers, radica en que contribuye enormemente a

cambiar la vida de los egresados y por ende, la de su familia y sus generaciones.

Condiciones laborales de los trabajadores por cuenta propia

Como se menciond anteriormente, de acuerdo a los resultados observados
se puede confirmar que la formacion del INTECAP para laborar en call centers,
crea en las personas habilidades y destrezas principalmente para que laboren en
empresas, por tal razén son pocos los encuestados que dijeron ser trabajadores

por cuenta propia y ninguno en la muestra dijo ser empresario.

Previo a la formacion eran dos las personas que trabajan por cuenta propia,
de los cuales posterior a la formacién uno continué de igual forma y otro paso a
ser empelado de empresa. También existe una persona en la muestra, que previo
a la formacion no laboraba y que tras ella trabaja por su cuenta. De esa manera,
los trabajadores por cuenta propia eran el 9.1% antes de la formacién (2/22), y
posterior a ella son el 3.4% (2/58) (tabla A2 inciso 8).

Respeto a la actividad econdmica (segun la clasificacion CIIU) a la que se
dedican quienes laboraban o laboran como trabajadores por cuenta propia, previo
a la formacién, uno realizaba instalaciones eléctricas y otro se dedicaba a
actividades de venta al por menor no realizadas en comercios. Posterior a la
formacion uno se dedica a la fabricacion de prendas de vestir y otro continda en

actividades de venta al por menor no realizadas en comercios (tabla A2 inciso 17).
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Referente al rango de ingresos, los trabajadores por cuenta propia dijeron
pertenecer a los rangos de ingresos mas bajos tanto antes como después de la
formacion (menos de Q3,000 y de Q3,001 a Q4,000). En cuanto a la capacidad de
ahorro, previo y posterior a la formacion uno de dos tenia capacidad de ahorro
(tabla A2 incisos 18 y 19).

Por ultimo, en cuanto a la tenencia de empleados, un encuestado dijo tener
antes de la formacién, indicando el rango de 1 a 5 trabajadores (tabla A2 incisos
20y 21).

Efectos laborales del COVID-19 en los egresados

En este apartado se presentan los resultados de dos preguntas realizadas
a los encuestados, con la finalidad de esbozar si los mismos se vieron afectados
laboralmente por la pandemia por COVID-109.

A modo de contexto, el 17 de noviembre de 2019 se identifico en la ciudad
China de Wuhan, el primer caso de COVID-19 (o coronavirus, enfermedad
ocasionada por el virus SARS-CoV-2). Dado el nivel de propagacion y gravedad
de dicha enfermedad, fue catalogada por la OMS como una pandemia el 11 de
marzo de 2020, fecha a la cual se registraban 118,000 casos en 114 paisesy 4,291
personas fallecidas (Pandemia de COVID-19, 2021).

El 13 de marzo de 2020 el presidente Alejandro Giammattei anunci6 el
primer caso de COVID-19 en Guatemala y pidié a la poblacion mantener la calma
y reforzar las medidas de prevencion contra la enfermedad (Escobar et al., 2020).
Luego de ello, el 17 de marzo del mismo afio, se anuncio el cierre de las fronteras
del pais y la prohibicion de todo tipo de eventos debido a la pandemia por un
periodo de 15 dias comprendido del 17 al 31 de marzo (Redaccion AN/SH, 2020).

Este fue el inicio de una serie de medidas dadas por el poder ejecutivo, con
la finalidad de evitar la propagacién de la pandemia en el pais, medidas
encaminadas en cierto modo a reducir la movilidad local de las personas para
minimizar los contagios, lo que trajo consigo una reduccion de la actividad

econdmica al restringir ciertas actividades como el transporte publico y ordenar el
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cierre de algunos comercios y centros de ocio, a la vez que se promovio el

teletrabajo y el estudio a distancia entre otros.

En el contexto de la pandemia, la economia mundial cay6 abruptamente en
2020 registrando una tasa de variacion del PIB mundial de -3.5%, situacién similar

en Guatemala donde la tasa del PIB fue de -1.5% (Banco de Guatemala, 2021).

Lo anterior trajo consigo una reduccion del empleo, misma que oficialmente
no fue cuantificada, debido a que en 2020 el Instituto Nacional de Estadistica (INE)
para no poner en riesgo la salud de su personal de campo y de la poblacion por
encuestarse, no realiz6 la encuesta denominada Encuesta Nacional de Empleo e
Ingresos (ENEI), considerada como la principal fuente de informacion sobre el

mercado laboral nacional.

Retomando el analisis de los datos, las preguntas realizadas a los 73

encuestados sobre este tema fueron las siguientes:

¢El COVID-19 (Coronavirus) lo(a) ha afectado en lo laboral?, a lo cual el
32.9% (24) respondié que siy el 67.1% (49) dijo que no (tabla A2 inciso 22).

A quienes respondieron afirmativamente, correspondié preguntarles por
gué consideraban haber sido afectados, a lo que el 29% dijo haberse quedado sin
trabajo por recorte de personal, 12.5% mencioné que tuvo que trabajar desde casa
con algunas limitaciones, 12.5% se vio afectado por la falta de transporte o lo
limitado del mismo, 8.3% fue suspendido y 8.3% tuvo mayor dificultad para
conseguir un trabajo. El total de respuestas dadas se detalla en la tabla A2 inciso
23.

Emprendimiento y principal beneficio de la formacion

Respecto al emprendimiento, la Real Academia Espafiola lo define como
iniciar con impetu una obra, un negocio, un empefo, especialmente si encierran
dificultad o peligro (Real Academia Espafiola, s/f). En el documento titulado
Monitor Global de Emprendimiento -GEM- (Centro de Emprendimiento Kirzner de
la UFM, s/f), se considera emprendimiento como un proceso que inicia desde que

una persona tiene la idea de poner un negocio hasta que la relacion con este se
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cierra. Durante este proceso se transita por diversas fases (1. emprendimiento
potencial, 2. emprendimiento naciente, 3. negocio nuevo, 4. emprendimiento

establecido, y 5. emprendimiento descontinuado).

De acuerdo a la encuesta realizada, el 4.1% de los egresados de los
eventos de capacitacion analizados emprendié a consecuencia de la formacion
recibida en INTECAP. Esto refuerza la tesis de que la formacion de inglés para
laborar en call centers, no promueve el autoempleo y el emprendimiento, sino que
esencialmente sirve para que las personas se inserten laboralmente en empresas.
En cuanto a si el negocio o empresa iniciada aun esta funcionando, la respuesta
fue afirmativa por parte de los que emprendieron (tabla A3 del apéndice de tablas,

incisos 1y 2).

Por aparte, aunadamente a los beneficios laborales y econémicos que la
formacion pudo propiciar en los encuestados, también pudo provocar otros

cambios positivos que dependen de la percepcion de los encuestados.

La Tabla A3 inciso 3 presenta las respuestas a la interrogante sobre ¢ cudl
considera que es el principal beneficio que obtuvo de la capacitacién impartida por
INTECAP? y segun los datos obtenidos, el 38.4% opina que lo mas importante fue
el poder mejorar sus conocimientos, para el 37% fue conseguir trabajo, para el
5.5% fue obtener una mejora en los ingresos y para ese mismo porcentaje también
fue que la capacitacion era gratuita. El total de las respuestas se presenta en la

tabla e inciso citado.

Condiciones laborales en los call centers en los que han laborado los

egresados

Luego de haber observado la pertinencia de la formacion de inglés para
trabajar en call centers que imparte INTECAP, esto a través de los indicadores de
insercion laboral y la situacion de los ingresos y prestaciones que poseen los
egresados, conviene evaluar las condiciones de trabajo de los call centers en los
gue se han empleado los egresados, con la finalidad de ver si acorde a la ética de
la institucion es prudente formar personas orientandolas para que laboren en esas

empresas.
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Por lo anterior en este apartado se describen las calificaciones que los
encuestados dan a distintos aspectos de las empresas y se incluye la construccion
de un indice de Promotores Netos enfocado a determinar si quienes han trabajado

en call centers recomendarian a otros hacer lo mismo.

Del total de encuestados 91.8% (67 personas) afirmo haber trabajado en un
call center a raiz de la formacion en INTECAP. El restante 8.2% (6) no lo ha hecho
debido principalmente a causas relacionadas con la pandemia por COVID-19 y por
sentir que aun no tienen un nivel de inglés adecuado o fluido (tabla A4 del apéndice

de tablas, incisos 1y 2).

De quienes si han trabajado en empresas de esta actividad econdmica,
68.7% lo ha hecho solo en un call center, 29.9% en dos y el 1.5% ha laborado en
tres call centers. El 56.7% ha trabajado Unicamente en cuentas en inglés, es decir,
prestando servicio a empresas cuyos clientes son principalmente de habla inglesa.
El 43.3% restante, ha trabajado tanto en cuentas en inglés como en espafiol (tabla
A4 incisos 3y 4).

La tabla A4 incisos 5 al 10 presenta los resultados de las preguntas
vinculadas con caracteristicas de los call centers y de que perciben quienes han
trabajado en ellos. Las respuestas a estas preguntas se midieron en una escala
de 1 a 10, siendo 1 muy malo y 10 muy bueno, por tal razon en la tabla e incisos
mencionados, se muestra el punteo dado en la columna “Aspecto evaluado”, en
tanto la columna recuento presenta el nUmero de personas que dieron ese punteo

y por ultimo, la columna “%” presenta la frecuencia relativa porcentual.
Los aspectos aca evaluados fueron:

Instalaciones de los call centers,
Duracion de la jornada laboral,
Salarios,

Trato a los trabajadores,
Oportunidades de crecimiento y
Estabilidad laboral.

S T oA

47



Para analizar estos resultados se calcul6 la media aritmética de los punteos
dados haciendo uso de todos los datos sin agrupar. Sin embargo, si el lector desea
corroborar los resultados, puede hacer uso de los datos de la tabla A4,
multiplicando cada punteo observado por la cantidad de personas que dieron el
mismo (frecuencia absoluta) y dividiendo ese resultado entre el total de personas
gue respondieron a la pregunta, finalmente se hace la sumatoria de los valores

obtenidos para cada punteo dando por resultado la media.

Como se observa en la figura 7, de acuerdo al diagrama de cajas y bigotes
la media de las calificaciones (representada con x) es superior a 8 puntos en todos
los aspectos evaluados en los call centers. Los puntajes mas bajos fueron para las
oportunidades de crecimiento con una media de 8.09 puntos y para la jornada
laboral con 8.46. Las calificaciones mas altas fueron para las instalaciones de
estas empresas con una media de 9.17 puntos, seguida del trato a los trabajadores
con 8.97.

La media para las opiniones sobre los salarios es de 8.78 puntos y para la
estabilidad laboral es de 8.87. Al promediar los punteos de los seis aspectos

mencionados, se obtiene una media de 8.70 puntos.

El diagrama de cajas permite observar que los aspectos evaluados (salvo
las oportunidades de crecimiento), presentan una distribucion asimétrica negativa
(cola hacia abajo). La cola se observa hacia los valores mas bajos pues en ellas
la media aritmética es menor que la mediana (Salgado, 2020), esto excepto para

la calificacion a las instalaciones.

La caja de las oportunidades de crecimiento se asemeja a la distribucién
normal o simétrica siendo la media (8.09 puntos) casi igual que la mediana (8).

Los valores atipicos muestran calificaciones bajas con relacion a algunos
aspectos evaluados. Estos valores denotan opiniones extremas y negativas muy

particulares que representan la opinién de pocos encuestados.
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Figura 7
Diagrama de cajas y bigotes de las calificaciones dadas a las condiciones de

trabajo en los call centers
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Fuente: elaboracion propia con base en registros administrativos del INTECAP y datos de
la encuesta realizada y Microsoft Excel.

Como valor agregado para los usuarios de esta informacién, se estimo el
indice de Promotores Netos (IPN o NPS siglas en inglés de Net Promoter Score),
el cual se obtiene de la pregunta: de cero a diez, ¢qué probabilidad hay que
recomiende trabajar en un call center a un familiar o amigo? Siendo 0 nada

probable y 10 muy probable.

Para el calculo del IPN se inicia por separar las respuestas a la pregunta en
tres grupos de personas: promotores (dan puntuaciones del 9 al 10) son leales y
en este caso estan mas que satisfechos en laborar en este tipo de empresas;
pasivos (dan puntuaciones de 7 a 8) son trabajadores satisfechos, pero no
entusiastas y vulnerables a buscar trabajo en empresas de otras actividades
econdémicas; y detractores (puntajes de 0 a 6) son los trabajadores insatisfechos

con este tipo de empresas y que no recomendarian trabajar en ellas.
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Posteriormente, al porcentaje de clientes promotores se le resta el
porcentaje de los detractores. El resultado es un nimero de -100 a 100 al que se
le denomina IPN. Si el resultado es positivo se considera bueno y si es mayor a 50
se considera excelente, por analogia, si el resultado es menor a 50 la satisfaccion

de los clientes (o en este caso trabajadores) no es buena (Jasinski, 2015).

Figura 8
Célculo del indice de promotores netos segun los encuestados que han trabajado

en call centers

4(5.97%) —

47.76

IPN = % promotores (- ) % detractores.
IPN =53.73-597 =47.76

Promotores: Personas que estdn muy satisfechas con las
condiciones laborales (puntuacién de 9 a 10 puntos).

27 Detractores: Personas insatisfechas con las condiciones
(40.3%) L 36 labaorales y por consiguiente pueden dafar la imagen de los
(53.73%) call centers. (Puntuacion de 0 a 6 puntos).
Neutros o pasivos: Personas satisfechos pero no entusiastas y
® Promotor © Neutro @ Detractor vulnerables a cambiar de empresa (puntuacién de 7-8).

Fuente: elaboracidn propia con base en registros administrativos del INTECAP y datos de

la encuesta realizada y Microsoft PowerBl.

En la figura 8 se muestra el célculo del IPN el cual es de 47.8 puntos. Este
valor se obtuvo con los resultados mostrados en la tabla A4 inciso 11, para lo cual,
primero se consiguié el porcentaje de promotores sumando las frecuencias
relativas de los encuestados que dieron calificaciones de 9 a 10 puntos

obteniéndose un 53.7%.

Posteriormente se sumo el porcentaje de quienes dieron calificaciones de 0
a 6 puntos obteniéndose un 5.9% de personas catalogadas como detractoras. Asi,
para calcular el IPN se rest6 a los promotores el porcentaje de detractores (53.7%
— 5.9%) dando por resultado un valor de 47.8 puntos, el cual por ser un valor

positivo y segun la interpretacion que se da a dicho indicador, el resultado se puede
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considerar como bueno, sin embargo distante de lo 6ptimo, por ello las empresas
de este sector si quisieran tienen muchas posibilidades de hacer cambios para

mejorar la percepcion de sus trabajadores.

Por ultimo, de acuerdo al 62.7% de los encuestados que han trabajado en
este tipo de empresas, el mejor call center para trabajar en Guatemala es Telus,

seguida muy distante por Allied Global y Alorica cada una con 6%.

Por los datos presentados puede concluirse que segun las opiniones de los
encuestados, las condiciones de trabajo en los call centers son buenas, pese a
gue solo el 47.76% de ellos recomienda trabajar en estas empresas (tabla A4
inciso 12). Este porcentaje relativamente bajo de recomendacion, puede estar
ligado al alto nivel de estrés que algunos encuestados comentan experimentar,
entre otras cosas por el trato con clientes molestos y ofensivos, para lo que no han

sido debidamente preparados en INTECAP ni en las empresas.

No se descarta que las opiniones de los encuestados respecto a las
condiciones laborales en los call centers (incluso el IPN), hayan sido influenciadas
por el contexto de la pandemia en el que se desarroll6 el estudio.

Aspectos como el trabajo desde casa (teletrabajo) y el hecho de tener un
empleo cuando muchas personas en el pais perdieron el suyo, pudo afectar para
bien o para mal, la valoracion dada a estas empresas, por ello sera prudente

contrastar estos resultados con un estudio bajo otras circunstancias.

Percepcion de los egresados sobre la calidad de la formacién

Dado que todo aquello susceptible de medirse puede perfeccionarse, se
consulté a los encuestados sobre aspectos que se deben mejorar en los eventos
de capacitacion objeto de estudio, asi como la calificacion que dan a los principales
elementos del proceso formativo y si recomendarian el INTECAP a un amigo o

familiar, todo lo cual se presenta bajo este titulo.

Sobre los aspectos a perfeccionar de los cursos de inglés para laborar en
call centers, el 13.7% de los encuestados opin6 que deben contener mas ejercicios

de conversacion y pronunciacion que motiven la fluidez al hablar. El 8.2% sugirio
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hacer los cursos mas dinamicos para que no sean aburridos y asi también el 8.2%
requiri6 mejorar los horarios y dar mayor tiempo de receso y almuerzo. La
descripcion de todas las respuestas dadas y su frecuencia se encuentra en la tabla
A5 del apéndice de tablas, inciso 1.

Como puede notarse las mejoras que los encuestados refieren
mayormente, estan directamente relacionadas con la principal competencia y
habilidad que requiere un operador de call center, que es la de poder comunicarse

con fluidez en idioma inglés.

La tabla A5 incisos 2 al 4 presenta los resultados de las preguntas
vinculadas con la calidad de los servicios de formacion de inglés para call center
del INTECAP segun la percepcion que quienes hicieron uso de ellos. Las
respuestas a estas preguntas se midieron en una escala de 1 a 10, siendo 1 muy
malo y 10 muy bueno, por tal razén en la tabla A5 se muestra el punteo dado en
la columna “Aspecto evaluado”, en tanto la columna recuento presenta la cantidad
de personas (frecuencia absoluta) que dieron esa calificacion, y en la columna “%”

se presenta la frecuencia relativa porcentual.
Los aspectos evaluados fueron:

1. Calidad de la formacién,
2. Instalaciones donde se imparti6 la formacion y
3. Calidad de los instructores que impartieron la formacion.

Al igual que se hizo con el andlisis de las condiciones laborales en los call
centers, para analizar los servicios del INTECAP se calcul6 la media aritmética de
los punteos dados haciendo uso de todos los datos sin agrupar. Para corroborar
los resultados, puede hacerse uso de los datos de la tabla A5 incisos 2 al 4,
multiplicando cada punteo observado por su frecuencia absoluta y dividiendo ese
resultado por el total de personas que respondieron a la pregunta, tras lo cual debe
realizarse en cada inciso la sumatoria de los valores obtenidos lo que dara la media

aritmética.
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Figura 9
Diagrama de cajas y bigotes de las calificaciones dadas a la formacion del

INTECAP de inglés para laborar en call centers
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Fuente: elaboracion propia con base en registros administrativos del INTECAP y datos de
la encuesta realizada y Microsoft Excel.

La figura 9 del diagrama de cajas y bigotes de las calificaciones dadas a la
formacion, presenta la media aritmética de los punteos representada con x. Se
observa que la media es superior a 9 puntos en todos los aspectos. La calificacion
media mas alta fue la dada a los instructores (9.60 puntos), le sigue la calificacion
a la formacion en general (9.58) y por ultimo la calificacion a las instalaciones
(9.23).

Al promediar los punteos de los tres aspectos mencionados, se obtiene una
media de 9.47 puntos.

El diagrama de cajas permite observar que los tres aspectos evaluados
presentan una distribucion asimétrica negativa (cola hacia abajo -o la izquierda-).
La cola se observa hacia valores mas bajos (calificacion de 8 puntos), lo que define

gue la media aritmética (que es 9.58, 9.60 y 9.23 puntos respectivamente) es
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menor que la mediana (que es de 10 puntos para cada aspecto). Esto también
denota que los punteos dados se concentran en la parte mas alta de la escala (9
a 10 puntos), habiendo poca dispersion de valores, pues para todas las cajas el

valor del primer cuartil es 9.

Si bien no es visible en el grafico, tanto la mediana y la moda para las tres

cajas es de 10 puntos.

Los valores atipicos muestran calificaciones bajas principalmente con
relacion las instalaciones donde se impartio la formacion. Estos valores denotan
opiniones negativas que si bien son reales, son aisladas y no representan la

opinidn de la media de los encuestados.

Para complementar la medicion sobre la calidad de la formacién, se calculd
el indice de Promotores Netos (IPN), el cual se obtiene de la pregunta: de cero a
diez, ¢Qué probabilidad hay que recomiende el INTECAP a un amigo o

compariero? Siendo 0 nada probable y 10 muy probabile.

Haciendo uso de los resultados obtenidos que se presentan en la tabla A5
inciso 5, se observa que no hay encuestados que se les pueda catalogar como

detractores, pues nadie dio un puntaje entre 0 y 6 puntos a la pregunta realizada.

Por otro lado, si se suma el porcentaje de quienes dieron calificaciones
entre 9 y 10 puntos, se obtiene que los promotores representan el 95.9%. Dado
gue el IPN se obtiene de restarle al porcentaje de promotores el de detractores y
siendo que no hay detractores, el IPN resulta ser de 95.9 tal como se observa en

la figura 10.

Por ser el IPN para este caso un valor positivo y segun la interpretacion que
se da al mismo, el resultado es bueno y puede catalogarse como de clase mundial

pues supera la calificacion de 70 puntos (Gregg, 2019).

En cuanto a la intencion de los encuestados de volverse a capacitar en
INTECAP, el 98.6% respondi6 afirmativamente a la pregunta, lo que refuerza los
resultados del IPN (tabla A5 inciso 6).
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Figura 10
Célculo del indice de promotores netos seguin los encuestados y su percepcion de

la formacion del INTECAP de inglés para laborar en call centers
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IPN = % promotores ( - ) % detractores.
IPN = 95.89 - 0 = 95.89

Promotores: Personas que estdn muy satisfechas con los
servicios de la institucién (puntuacién de 9 a 10 puntos).
Detractores: Personas insatisfechas y por consiguiente
pueden dafiar la imagen de la institucién. (Puntuacién de 0
a 6 puntos).

Neutros o pasivos: Clientes satisfechos pero no entusiastas
y vulnerables a cambiar los servicios de INTECAP por los
de la competencia (puntuacién de 7-8).

70 (95.89%)

®Promotor © Neutro

Fuente: elaboracidn propia con base en registros administrativos del INTECAP y datos de

la encuesta realizada y Microsoft PowerBl.

Al finalizar la encuesta 26 de los 73 encuestados estuvieron dispuestos a
dar un comentario adicional, los cuales se presentan en la tabla A5 inciso 7. Como
se observa en los comentarios, la mayoria se enfocan en palabras de

agradecimiento y estima por el INTECAP.

Al hacer el ejercicio de crear categorias con base en palabras que se repiten
mas en los comentarios, puede decirse que el 38% de los comentarios agradecen
al INTECAP, 27% sugieren mejoras algunas relacionadas con la capacitacion en
si y otras vinculadas con la eliminacion de los limites de edad para poder ingresar
a esos cursos para beneficiar a mas personas. Algunos solicitan crear mejores
condiciones para los estudiantes por ejemplo, acondicionando areas para ingerir
alimentos debidamente equipadas y mejorar los horarios dando mayor tiempo de
receso y almuerzo, asi como ampliar la duracién total del curso para formarse de

mejor manera.
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Capitulo Ill.
Evaluacion de la hipotesis
De acuerdo a Salgado (2020), la hipotesis es una herramienta fundamental
del pensamiento cientifico y filoséfico, que sirve de base para los modelos y
proposiciones tedricas, y que funciona como piedra angular para la basqueda y
construccion de respuestas en la generacion de conocimiento. Una hipotesis es
una explicacion provisional de los hechos objeto de estudio y su formulacion
depende del conocimiento que la persona o el equipo de investigacion posea sobre

la poblacion investigada.

La hipotesis que a través del estudio se desea comprobar se plante6 de la
siguiente forma: los grupos de personas que cursan anualmente la formacion
técnica de inglés para call centers del INTECAP, tienen una insercion laboral

relacionada con la formacion mayor del 50%.

De acuerdo al planteamiento de la hipotesis, para probarla corresponde
determinar la proporcion de personas que actualmente trabajan en algo

relacionado con la formacién que tuvieron.

Segun los datos de la tabla A2 inciso 5, son 53 las personas que tienen un
trabajo relacionado con la formacion. Debido a que fueron 73 personas
encuestadas, el 72.6% (53/73) posee un trabajo vinculado con la formacién
recibida en INTECAP, por ello, bajo este punto de vista se comprueba la hipétesis.
Sin embargo es necesario probar que esa insercion es producto de la formaciéon y

que la misma es estadisticamente significativa.

Por tal razén, para probar la hipétesis bajo este segundo punto de vista, se
siguen los pasos expuestos por Supo (2012), del denominado ritual de la

significancia de Fisher mismo que consiste en lo siguiente:

1. Plantear la hipoétesis, que significa trasladar la estructura gramatical,
I6gica y cientifica hacia la estructura matematica a lo que también se le
conoce como hipotesis estadistica y que conlleva formular tanto la
hipétesis nula (H 0) como la hipétesis alterna o del investigador (H 1).

Salgado (2020) menciona que una hipotesis estadistica debe ser



susceptible de ser rechazada o aceptada provisionalmente. Asi la
hipoétesis nula (H 0) se formula con el propésito de rechazarla, y la
hipotesis alternativa (H a o H 1 )se elabora con intencion de aceptarla.

2. Establecer el nivel de significancia o alfa, que es la magnitud o maxima
cantidad de error que se esta dispuesto a correr de rechazar una
hipotesis nula verdadera, o dicho en otras palabras, es el error dispuesto
a correr de que la hipétesis del investigador no es cierta.

3. Elegir la prueba estadistica en funcion del tipo de estudio, nivel
investigativo, disefio de la investigacion, escala de medicion de las
variables y el comportamiento de los datos.

4. Célculo y lectura del p-valor. El p-valor es la probabilidad de
equivocacién para asegurar que se esta por debajo del nivel de
significancia y asi aceptar la hipétesis del investigador.

5. Tomar una decision basada en el p-valor y el nivel de significancia.
Ritual de la significancia de Fisher

1. Planteamiento de la hip6tesis estadistica

La hipdtesis nula y la hipotesis alterna se enuncian bajo el esquema
propuesto por Supo (2016) de Propdsito + linea de investigacion + Poblacion de

estudio.

El propdsito de la investigacion es probar la existencia de una relacion. La
linea de investigacion es la insercion laboral y su vinculacion con la formacién
técnica para el trabajo. Y por ultimo, la poblacién de estudio esta conformada por

los egresados de los cursos certificables de inglés para call centers del INTECAP.

Por lo anterior, la hipotesis nula y la alterna se enuncian de la siguiente

manera:

H 0 = No existe relacién entre la insercion laboral y la formacion técnica para el
trabajo, en egresados de los cursos certificables de inglés para call centers del
INTECAP.
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H 1 = Si existe relacion entre la insercion laboral y la formacién técnica para el
trabajo, en egresados de los cursos certificables de inglés para call centers del
INTECAP.

Considérese lo expuesto en el inciso: Situacion laboral de los encuestados
antes y después de la formacion (Capitulo 1), en el cual se detalla que antes de
capacitarse en INTECAP, el 30.1% de los encuestados trabajaba (sin importar si
era su principal actividad o no), y de ellos el 22.7% dijo laborar en algo relacionado

con los call centers desde antes de la capacitacion.

Posterior a la capacitacion, el 79.5% de los encuestados trabaja y de ellos
el 91.4% dice hacerlo en ocupaciones vinculadas con la formacién recibida en
INTECAP.

Si bien las anteriores proporciones dan rasgos de la posible relacion
planteada en la H 1, se requiere probar si los datos son estadisticamente

significativos.

2. Establecer el nivel de significancia o alfa

Se establece un nivel de significancia o alfa de 0.05.

3. Elecciodn de la prueba estadistica

Se hace uso de la prueba de McNemar a través del software SPSS. La

seleccion de esta prueba obedece a los siguientes criterios:

e Se busca determinar si la insercidon en ocupaciones vinculadas con los
call centers es mayor en un grupo de personas luego de la capacitacion,
comparada esta con la insercion laboral de las mismas personas en el
momento previo.

e Las variables a utilizarse denominadas en la base de datos del estudio
como VE12 (Trabajo relacionado con la formacion T1) Y VE36 (Trabajo
relacionado con la formacion T2), son ambas variables nominales

dicotdmicas que asumen los valores Siy No.
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Las variables mencionadas se obtienen respectivamente de las siguientes

preguntas de la boleta (Apéndice Boleta de Encuesta):
Pregunta 11: ¢ Ese trabajo estaba relacionado con lo que estudio en el INTECAP?
Pregunta 27: ¢ Ese trabajo esta relacionado con lo que estudio en el INTECAP?

De esa cuenta se considera procedente usar McNemar, pues es una prueba
no paramétrica para dos variables dicotdbmicas relacionadas, que contrasta los
cambios en las respuestas utilizando la distribucion de chi-cuadrado. Esta prueba
es Util para detectar cambios en las respuestas debido a la intervencién

experimental en los disefios del tipo "antes-después” (Salgado, s/f).

4. Calculo y lectura del p-valor

Los resultados obtenidos de la prueba se muestran en la tabla 3, en la cual
se observa a los encuestados que trabajan en ambos momentos (antes y después
de la capacitacion). De ellos el 23.5% (4 personas) que desde antes ya trabajaba
en algo relacionado con los call centers, lo siguen haciendo después. En el
extremo opuesto, el 11.8% (2 personas) que no trabajaban en algo vinculado a los
call centers antes, siguen de igual forma después.

La tabla 3 también muestra que el 64.7% (11 personas) que no trabajaban
en algo vinculado con los call centers previo a la capacitacion, si lo hacen posterior
a ella. Este porcentaje de aumento en la insercion laboral en ocupaciones
vinculadas con la capacitacién (64.7%) es mayor al 50% que se pensé en la

hipotesis original.

Nétese que los datos de la tabla representan a 17 personas habiendo sido
73 los encuestados que a su vez representan a 428 personas que conforman la
poblacién segun el disefio muestral, es decir, que cada uno de los 73 encuestados

representa aproximadamente a 6 personas del universo.

El hecho de que en la prueba de McNemar en este caso considere solo a
17 de los encuestados, se debe a que de los 73 encuestados, 58 trabajaban

después de la capacitacion (tabla A2 inciso 3) y de esos 58 solamente 17 personas
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trabajaban también antes, por lo cual esas mismas 17 personas que dijeron

trabajar en ambos momentos son los que intervienen en la prueba.

Asi, la prueba de McNemar reconoce que algunas personas pasaron de Si
a No trabajar en algo vinculado con call centers y otras de No a Si hacerlo
simplemente al azar. Si la capacitacion del INTECAP no tuviera ningun efecto, la
cantidad de personas que pasan de No a Si deberia ser aproximadamente igual a
las que se mueven en la otra direccion. Pero si hay una direccion en el movimiento,
lo veremos porque una de esas celdas sombreadas de la tabla 3 sera diferente a

la otra (Grace-Martin, s/f).

Las 4 personas que dijeron que si en ambos momentos y las 2 personas
gue dijeron que no en ambos son en realidad irrelevantes para esta comparacion.
Lo que interesa saber es si las personas que cambiaron su situacién laboral

vinculado con lo que estudiaron lo hacen al azar o no.

Tabla 3.
Tabla cruzada trabajo relacionado con la formacion antes de la capacitacion por

trabajo relacionado con la formacion después de la capacitacion

Trabajo relacionado con la
formacion (después de la

capacitacion)
Si No Total

Trabajo relacionado con Si Recuento 4 0 4

la formacion (antes de la % del total 23.5% 0.0%  23.5%
capacitacion)

No Recuento 11 2 13

% del total 64.7% 11.8% 76.5%

Total Recuento 15 2 17

% del total 88.2% 11.8% 100.0%

Fuente: elaboracion propia con base en datos de la encuesta realizada e IBM-
SPSS.
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5. Decision basada en el p-valor y el nivel de significancia

El calculo realizado por el software da cuenta que la significancia exacta
(bilateral) o p-valor resultante es 0.001 (tabla 4), cifra por debajo del 0.05 definido
como nivel de significancia. Por tal razon, se rechaza la hipétesis nula y se acepta
la hipotesis del investigador al demostrarse estadisticamente que posterior a que
un grupo de personas participa en eventos de capacitacion del INTECAP de inglés
para trabajar en call centers, aumenta su insercion laboral en ocupaciones

vinculadas con estas empresas.

Tabla 4.

Prueba de chi-cuadrado

Valor Significacién exacta (bilateral)

Prueba de McNemar 0.0012

N de casos validos 17

a. Distribucién binomial utilizada.
Fuente: elaboracién propia con base en datos de la encuesta realizada e IBM-SPSS.
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Conclusiones

1. Al comparar la condicion laboral de los encuestados previo y posterior a la
formacion, se observan cambios positivos en los siguientes indicadores:
posterior a la formacién aumenta la insercion laboral de los encuestados en
49.3 puntos porcentuales con relaciéon a la situacion previa (pasa de 30.1% a
79.5%). La insercion laboral en ocupaciones vinculadas con call centers
aumenta en 68.7 puntos (pasa de 22.7% a 91.4%). Crece en 22.9 puntos el
grupo de personas que poseen contrato de trabajo (pasa de 70% a 92.9%) y

en 21.4 puntos los que poseen afiliacién al IGSS (pasa de 75% a 96.4%).

2. Los principales cambios economicos se observan en los encuestados que
trabajan como empleados de empresas, siendo estos cambios los siguientes:
luego de la formacion disminuye la proporcion de encuestados con rangos
salariales bajos y en contraste, aumenta la proporcion de aquellos con rangos
salariales mas altos. Asi, se reduce en 51.4 puntos porcentuales la proporcion
de personas con ingresos menores a Q3,000 mensuales y aumenta
respectivamente en 27.9 y 16.4 puntos la proporcion de quienes tienen
ingresos entre Q4,001 a Q5,000 y mas de Q6,000. La proporcion de
encuestados que afirma tener capacidad de ahorro aumenta en 38.9 puntos
(pasa de 45% a 83.9%).

3. De acuerdo con Carl Frey y Michael Osborne (2017), los puestos de trabajo
relacionados con centros de llamadas tienen altas probabilidades de ser
informatizados (realizados por robots o computadoras). Segun estos autores,
existen empresas que ofrecen soluciones de computarizacion de llamadas, con
tecnologia avanzada de reconocimiento de voz para mejorar los sistemas de
respuesta interactivos, logrando ahorros de costos del 60% al 80% en
comparacion con un centro de llamadas subcontratado que consiste en mano

de obra humana.
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A nivel general, se observa una opinion favorable de los encuestados sobre las
condiciones laborales en los call centers, esto con base en las calificaciones
dadas a las instalaciones de ese tipo de empresas, la duracion de la jornada
laboral, salarios, trato a los trabajadores, oportunidades de crecimiento y
estabilidad laboral. Los aspectos que han tenido en promedio los puntajes mas
bajos son las oportunidades de crecimiento (8.09) y la duraciéon de la jornada
laboral (8.46).

El indice de Promotores Netos de los call centers, calculado con base en la
probabilidad que los encuestados recomienden trabajar en un call center a un
familiar o amigo, es de 47.8 puntos, el cual se puede considerar como bueno,
sin embargo distante de lo 6ptimo.

No se descarta que las opiniones de los encuestados respecto a las
condiciones laborales en los call centers, hayan sido influenciadas por el
contexto de la pandemia en el que se desarroll6 el estudio, siendo prudente
contrastar estos resultados con un estudio que sea elaborado bajo otras

circunstancias.

Al medir la percepcion de los encuestados sobre la calidad de la formacién de
inglés para call centers del INTECAP, se observan opiniones muy favorables
en los tres aspectos evaluados, teniendo en conjunto una calificacién promedio
de 9.47 y siendo estos: calidad de la formacion, instalaciones donde se impartié

la formacion y calidad de los instructores que impartieron la formacion.

Para complementar la mediciébn de la percepcién sobre la calidad de la
formacion objeto de estudio, se calcul6 el indice de Promotores Netos con base
en la probabilidad que los encuestados recomienden el INTECAP a un amigo
o compafiero. El resultado de este es de 95.9 puntos, pudiéndose catalogar

como un indicador de clase mundial.
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9. La hipadtesis planteaba que al egresar de la formacion las personas tienen una
insercion laboral relacionada con lo que estudiaron en INTECAP, mayor al

50%. Esto queda comprobado a través de dos puntos de vista:

a. Posterior a la formacion, del total de encuestados 72.6% (53/73) afirma

gue su trabajo esta vinculado con lo que estudiaron en INTECAP.

b. Atraves del test de McNemar, se comprueba que si existe relacion entre
la insercidn laboral y la formacion técnica impartida por el INTECAP,
debido a que del total de personas que trabajaban tanto antes como
después de la formacion, el 64.7% paso de no trabajar en ocupaciones
y actividades econdémicas vinculadas con call centers en la etapa previa,

a si hacerlo posteriormente.
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Recomendaciones

1. Con base en los cambios positivos de las condiciones de trabajo y econémicas
gue se observan en los egresados del INTECAP, que cursaron la formacion
técnica certificable de inglés para trabajar en call centers, y debido a la
comprobacioén de la hipotesis planteada, se recomienda la continuidad de estos
eventos y de ser posible su implementacibn en otros municipios Yy
departamentos del pais, puesto que de momento solo se imparten en la ciudad

capital de Guatemala.

2. Se sugiere anticipar otras salidas laborales para los egresados de estos
eventos de capacitacién, debido a posibles avances tecnoldgicos que
desplacen puestos de trabajo en esa actividad econémica. Muy factiblemente,
la probabilidad de informatizacién de algunos puestos de trabajo en los call
centers, se vera aminorada en la medida que requieran habilidades
especializadas como por ejemplo, las vinculadas al soporte técnico que brindan
desarrolladores web, analistas de seguridad informatica y otras competencias
gue pueden evaluarse por medio de otros analisis 0 estudios para combinarse

junto con la formacion de inglés para call centers.

3. Debido a que el indice de Promotores Netos de los call centers esta por debajo
de 50 puntos, se sugiere a estas empresas realizar acciones para aumentar la
satisfaccion de sus colaboradores, principalmente en lo relacionado con las
oportunidades de crecimiento, la jornada laboral y la reduccion del posible
estrés inherente al trato con clientes, en ocasiones molestos por circunstancias

ajenas al operador que les atiende.
4. A causa del contexto de pandemia en el que se desarrolld el estudio, se

considera prudente evaluar las condiciones laborales de los call centers en otro

momento y bajo otras circunstancias.
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5.

INTECAP recibio altas calificaciones en los eventos de capacitacion objeto de
estudio, a la vez que tuvo un elevado indice de Promotores Netos. Pese a ello
se sugiere al INTECAP tomar en consideracion los aspectos de mejora
expresados por los encuestados, siendo estos principalmente: adicionar horas
a la formacion para un mejor desarrollo de competencias. Incluir en los cursos
mas ejercicios de conversacion y pronunciacion que motiven la fluidez al
hablar. Se sugiere también, adicionar temas complementarios relacionados
con inteligencia emocional, manejo de estrés o trato con clientes dificiles. Hacer
los cursos mas dindmicos y asi también mejorar los horarios dando mayor
tiempo de receso y almuerzo y crear areas adecuadas y equipadas para que
los estudiantes puedan consumir sus alimentos, lo cual puede resultar en un
mayor rendimiento académico, al permitirle a las personas satisfacer de forma

adecuada necesidades fisiologicas, de relajacion y de relacionamiento.
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Apéndice A. Tablas

Tabla Al. Caracteristicas socioecondmicas de los encuestados

Aspecto evaluado Recuento %

Caracteristicas socioeconémicas de los encuestados
1. Nacionalidad

Guatemalteca 73  100.0%
Total 73  100.0%
2. Pueblo originario
Ladino 69 94.5%
No responde 4 5.5%
Total 73  100.0%
3. Comunidad linglistica
No responde 73  100.0%
Total 73  100.0%
4. Departamento y municipio donde vivia antes de la formacion
Guatemala 69 94.5%
Guatemala 43 58.9%
Mixco 13 17.8%
Villa Nueva 4 5.5%
Petapa 3 4.1%
San Juan Sacatepéquez 2 2.7%
Santa Catarina Pinula 1 1.4%
Palencia 1 1.4%
Chinautla 1 1.4%
San Raimundo 1 1.4%
Sacatepéquez 2 2.7%
Antigua Guatemala 1 1.4%
Santiago Sacatepéquez 1 1.4%
Chimaltenango 1 1.4%
Chimaltenango 1 1.4%
Escuintla 1 1.4%
Escuintla 1 1.4%
Total 73  100.0%
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Aspecto evaluado Recuento %

5. Departamento y municipio donde vive actualmente

Guatemala 67 91.8%
Guatemala 41 56.2%
Mixco 11 15.1%
Villa Nueva 5 6.8%
San Juan Sacatepéquez 2 2.7%
Santa Catarina Pinula 1 1.4%
San José Pinula 1 1.4%
San Pedro Ayampuc 1 1.4%
San Raimundo 1 1.4%
Fraijanes 1 1.4%
Amatitlan 1 1.4%
Petapa 1 1.4%
No responde 1 1.4%

Sacatepéquez 2 2.7%
Antigua Guatemala 1 1.4%
Santiago Sacatepéquez 1 1.4%

Chimaltenango 3 4.1%
No responde 3 4.1%

Solola 1 1.4%
No responde 1 1.4%

Total 73  100.0%

6. Sexo

Hombre 38 52.1%

Mujer 35 47.9%

Total 73  100.0%

7. Edad a la fecha de la encuesta (la media es de 24.7 afios con una desviacién estandar
de 4.1)

19 3 4.1%
20 7 9.6%
21 6 8.2%
22 13 17.8%

71



Aspecto evaluado Recuento %
23 7 9.6%
24 2 2.7%
25 5 6.8%
26 8 11.0%
27 8 11.0%
28 2 2.7%
30 6 8.2%
31 2 2.7%
33 2 2.7%
37 2 2.7%
Total 73  100.0%
8. Estado civil
Soltero 67 91.8%
Casado 5 6.8%
Unido 1.4%
Total 73  100.0%
9. Numero de hijos
Ninguno 64 87.7%
Un hijo 5.5%
Dos hijos 6.8%
Total 73  100.0%
10. Escolaridad
Diversificado completo 40 54.8%
Universitaria incompleta 26 35.6%
Universitaria completa 7 9.6%
Total 73  100.0%
Datos relacionados con la formacion recibida en el INTECAP
11. Nombre del evento de capacitacion
Finishing school certification for call center representative (FS) 64 87.7%
Language skills for call center agents (LS) 9 12.3%
Total 73  100.0%
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Aspecto evaluado Recuento

%

12. Namero de programay nombre abreviado del evento

2018.FAD.2886.00/DT .1.00106 LS 2 2.7%
2018.FAD.2887.00/DT .1.00106 LS 3 4.1%
2018.FAD.2889.00/DT .1.00106 LS 4 5.5%
2018.FAD.2926.00/DT .E.00959 FS 3 4.1%
2019.FAD.2200.00/DT .E.00959 FS 2 2.7%
2019.FAD.2207.00/DT .E.00959 FS 4 5.5%
2019.FAD.2208.00/DT .E.00959 FS 3 4.1%
2019.FAD.2209.00/DT .E.00959 FS 3 4.1%
2019.FAD.2211.00/DT .E.00959 FS 4 5.5%
2019.FAD.2212.00/DT .E.00959 FS 1 1.4%
2019.FAD.2213.00/DT .E.00959 FS 3 4.1%
2019.FAD.2214.00/DT .E.00959 FS 3 4.1%
2019.FAD.2215.00/DT .E.00959 FS 4 5.5%
2019.FAD.2216.00/DT .E.00959 FS 3 4.1%
2019.FAD.2222.00/DT .E.00959 FS 4 5.5%
2019.FAD.2223.00/DT .E.00959 FS 2 2.7%
2019.FAD.2225.00/DT .E.00959 FS 4 5.5%
2019.FAD.2226.00/DT .E.00959 FS 3 4.1%
2019.FAD.2227.00/DT .E.00959 FS 3 4.1%
2019.FAD.2229.00/DT .E.00959 FS 3 4.1%
2019.FAD.2237.00/DT .E.00959 FS 2 2.7%
2019.FAD.2238.00/DT .E.00959 FS 4 5.5%
2019.FAD.2239.00/DT .E.00959 FS 3 4.1%
2019.FAD.2240.00/DT .E.00959 FS 3 4.1%
Total 73  100.0%
13. Fecha de finalizacion del evento de capacitacion

25-sep-18 5 6.8%
11-oct-18 4 5.5%
05-dic-18 3 4.1%
02-abr-19 2 2.7%
12-abr-19 4 5.5%
26-abr-19 3 4.1%
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Aspecto evaluado Recuento

%

06-may-19 3 4.1%
20-may-19 4 5.5%
10-jun-19 4 5.5%
24-jun-19 3 4.1%
02-jul-19 4 5.5%
10-jul-19 3 4.1%
19-jul-19 4 5.5%
22-jul-19 2 2.7%
13-ago-19 4 5.5%
03-sep-19 3 4.1%
04-sep-19 3 4.1%
03-oct-19 3 4.1%
20-nov-19 2 2.7%
26-nov-19 4 5.5%
13-dic-19 3 4.1%
16-dic-19 3 4.1%
Total 73  100.0%
14. Horas de duracién del evento de capacitacién

400 horas 67 91.8%
408 horas 2 2.7%
410 horas 4 5.5%
Total 73  100.0%

Fuente: elaboracion propia con base en registros administrativos del INTECAP y datos de

la encuesta realizada.
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Tabla A2. Situacion laboral previa y posterior a la formacion y afectacion

laboral por el COVID-19

A B C D D-B
Aspecto evaluado Antes Después Diferenci
Recuento % Recuent % porcaentu
0 al

Situacion laboral
1. Actividad principal
Trabajar 16 21.9% 45 61.6% 39.7
Buscar trabajo 18 24.7% 12 16.4% -8.2
Estudiar 39 53.4% 16 21.9% -31.5
Total 73 100.0% 73 100.0% 0.0
2. Ademas de la actividad principal trabaja
Si 6 8.2% 13 17.8% 9.6
No 51 69.9% 15 20.5% -49.3
Respondieron trabajar como actividad principal 16 21.9% 45 61.6% 39.7
Total 73 100.0% 73 100.0% 0.0
3. Trabajo
Trabaja (sin importar si es la actividad principal 22 30.1% 58 79.5% 49.3
0 no)
No trabaja 51 69.9% 15 20.5% -49.3
Total 73 100.0% 73 100.0% 0.0
4. Principal razén de no trabajar
Estar estudiando 21 41.2% 1 6.7% -34.5
No encontrar trabajo / No haber trabajo / No le 12 23.5% 1 6.7% -16.9
dan trabajo
No tener experiencia laboral 8 15.7% 0 0.0% -15.7
Trabaja ocasionalmente 4 7.8% 1 6.7% -1.2
Por enfermedad, accidente o incapacidad 2 3.9% 2 13.3% 9.4
No tener interés o necesidad de trabajar 2 3.9% 0 0.0% -3.9
Por dedicarse al cuidado del hogar y/o de la 1 2.0% 2 13.3% 11.4
familia
Ser menor de edad 1 2.0% 0 0.0% -2.0
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A B C D D-B
Aspecto evaluado Antes Después Diferenci
Recuento % Recuent % porcaentu
0 al

A causa del COVID-19 (Coronavirus) 0.0% 5 33.3% 33.3
Tenia que trabajar desde casa pero no hay 0 0.0% 1 6.7% 6.7
internet en la colonia o sector donde vive
Acaba de renunciar a su antiguo trabajo 0.0% 1 6.7% 6.7
No trabaja temporalmente, pero pronto 0.0% 1 6.7% 6.7
regresara al call center donde trabajaba
Total 51 100.0% 15 100.0% 0.0
5. Trabajo relacionado con la formacion
Si 5 22.7% 53 91.4% 68.7
No 17 77.3% 5 8.6% -68.7
Total 22 100.0% 58 100.0% 0.0
6. Raz6n de no trabajar en algo relacionado
con laformacion
Se le presentd una oportunidad laboral en otra 4 80.0%
especialidad
A causa del COVID-19 (Coronavirus) 1 20.0%
Total 5 100.0%
7. Ocupacién de la persona clasificada de acuerdo al CNO-09
2353006 Profesor de idioma inglés 2 9.1% 0 0.0% -9.1
3433001 Técnico en galeria de arte, museo y 1 4.5% 1 1.7% -2.8
biblioteca
3435001 Otros profesionales de nivel medio en 1 4.5% 0 0.0% -4.5
actividades culturales y artisticas
4132001 Digitador de base de datos 0 0.0% 2 3.4% 3.4
4211002 Receptor pagadores 4.5% 0.0% -4.5
4222001 Empleado de call center (centro de 3 13.6% 50 86.2% 72.6
atencion a llamadas)
4224001 Recepcionista de hotel 1 4.5% 0 0.0% -4.5
4311002 Perito contador 1 4.5% 0 0.0% -4.5
4321006 Auxiliar de bodega 1 4.5% 1 1.7% -2.8
4322001 Empleado de servicios de apoyo a la 1 4.5% 0 0.0% -4.5
produccion
4416001 Asistente de recursos humanos 0 0.0% 1 1.7% 1.7
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A B C D D-B
Aspecto evaluado Antes Después Diferenci
a
Recuento % Recuent % porcentu
0 al

4419001 Personal de apoyo y administrativo no 4 18.2% 1 1.7% -16.5
clasificado bajo otros epigrafes
5221001 Vendedor de almacén 1 4.5% 0 0.0% -4.5
5223001 Asistente de venta de tiendas y 0 0.0% 1.7% 1.7
almacenes
5242002 Dependiente de almacén o 2 9.1% 0 0.0% -9.1
demostrador de productos
7231005 Mecanico automotriz gasolina 1 4.5% 0 0.0% -4.5
7411001 Electricista instalador domiciliar 1 4.5% 0 0.0% -4.5
7531003 Modista 0 0.0% 1 1.7% 1.7
9411001 Cocinero de comidas rapidas 1 4.5% 0 0.0% -4.5
Total 22 100.0% 58 100.0% 0.0
8. Categoria ocupacional
Empleado de una empresa 20 90.9% 56 96.6% 5.6
Trabajador por cuenta propia (trabaja solo o con 2 9.1% 2 3.4% -5.6
ayuda de familiares a los que no les paga)
Total 22 100.0% 58 100.0% 0.0
Condiciones laborales de los empleados en relacién de dependencia
9. Actividad econdémica de la empresa clasificada por el CllU Rev. 04
4520 Mantenimiento y reparacion de vehiculos 1 5.0% 0 0.0% -5.0
automotores
4530 Venta de partes, piezas y accesorios para 0 0.0% 1 1.8% 1.8
vehiculos automotores
4610 Venta al por mayor a cambio de una 1 5.0% 1 1.8% -3.2
retribucién o por contrata
4719 Otras actividades de venta al por menor 0 0.0% 1 1.8% 1.8
en comercios no especializados
4771 Venta al por menor de prendas de vestir, 1 5.0% 0 0.0% -5.0
calzado y articulos de cuero en comercios
especializados
4772 Venta al por menor de productos 2 10.0% 0 0.0% -10.0
farmacéuticos y médicos, cosméticos y art. de
tocador en comercios especializados
4773 Venta al por menor de otros productos 1 5.0% 0 0.0% -5.0

nuevos en comercios especializados

77



A B C D D-B
Aspecto evaluado Antes Después Diferenci
a
Recuento % Recuent % porcentu
0 al

5510 Actividades de alojamiento para estancias 1 5.0% 0 0.0% -5.0
cortas
5610 Actividades de restaurantes y de servicio 3 15.0% 0 0.0% -15.0
movil de comidas
6419 Otros tipos de intermediaciéon monetaria 2 10.0% 0.0% -10.0
6810 Actividades inmobiliarias realizadas con 1 5.0% 0.0% -5.0
bienes propios o arrendados
6920 Actividades de contabilidad, teneduria de 1 5.0% 0 0.0% -5.0
libros y auditoria; consultoria fiscal
8010 Actividades de seguridad privada 5.0% 0 0.0% -5.0
8219 Fotocopiado, preparacién de documentos 0 0.0% 1.8% 1.8
y otras actividades especializadas de apoyo de
oficina
8220 Actividades de centros de llamadas 10.0% 49 87.5% 775
8291 Actividades de agencias de cobro y 0 0.0% 3 5.4% 5.4
agencias de calificacién crediticia
8299 Otras actividades de servicios de apoyo a 1 5.0% 0 0.0% -5.0
las empresas n.c.p.
8522 Ensefianza secundaria de formacién 2 10.0% 0 0.0% -10.0
técnica y profesional
Total 20 100.0% 56 100.0% 0.0
10. Cantidad de trabajadores de la empresa
lab 3 15.0% 1 1.8% -13.2
6al0 0 0.0% 0 0.0% 0.0
11a20 2 10.0% 0 0.0% -10.0
21a50 8 40.0% 1 1.8% -38.2
51a80 1 5.0% 0 0.0% -5.0
81 a 200 0 0.0% 5 8.9% 8.9
De 201 en adelante 2 10.0% 24 42.9% 32.9
No sabe 4 20.0% 25 44.6% 24.6
Total 20 100.0% 56 100.0% 0.0
11. Rango salarial mensual
A. Menos de Q3,000 11 55.0% 2 3.6% -51.4
B. De Q3,001 a Q4,000 5 25.0% 11 19.6% -5.4
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A B C D D-B

Aspecto evaluado Antes Después Diferenci
Recuento % Recuent % porcaentu
0 al

C. De Q4,001 a Q5,000 3 15.0% 24 42.9% 27.9
D. De Q5,001 a Q6,000 0 0.0% 5 8.9% 8.9
E. Més de Q6,000 1 5.0% 12 21.4% 16.4
No responde 0 0.0% 2 3.6% 3.6
Total 20 100.0% 56 100.0% 0.0
12. Capacidad de ahorro
Si 9 45.0% 47 83.9% 38.9
No 11 55.0% 8 14.3% -40.7
No responde 0 0.0% 1 1.8% 1.8
Total 20 100.0% 56 100.0% 0.0
13. Contrato de trabajo
Si 14 70.0% 52 92.9% 22.9
No 6 30.0% 4 7.1% -22.9
Total 20 100.0% 56 100.0% 0.0
14. Afiliacion al IGSS
Si 15 75.0% 54 96.4% 21.4
No 5 25.0% 2 3.6% -21.4
Total 20 100.0% 56 100.0% 0.0
15. Bono 14
Si 16 80.0% 55 98.2% 18.2
No 4 20.0% 1 1.8% -18.2
Total 20 100.0% 56 100.0% 0.0
16. Aguinaldo
Si 16 80.0% 55 98.2% 18.2
No 4 20.0% 1 1.8% -18.2
Total 20 100.0% 56 100.0% 0.0
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Aspecto evaluado

A B C D D-B
Antes Después Diferenci
a
Recuento % Recgent % porc?ntu
a

Condiciones laborales de los trabajadores por cuenta propia

17. Actividad econémica de quienes trabajan por cuenta propia, clasificada de acuerdo al ClIU Rev.

04

1410 Fabricacion de prendas de vestir, excepto 0 0.0% 1 50.0% 50.0
prendas de piel

4321 Instalaciones eléctricas 1 50.0% 0 0.0% -50.0
4799 Otras actividades de venta al por menor 1 50.0% 1 50.0% 0.0
no realizadas en comercios, puestos de venta o

mercados

Total 2 100.0% 2 100.0% 0.0
18. Rango de ingresos por cuenta propia

A. Menos de Q3,000 1 50.0% 0 0.0% -50.0
B. De Q3,001 a Q4,000 1 50.0% 2 100.0% 50.0
C. De Q4,001 a Q5,000 0 0.0% 0 0.0% 0.0
D. De Q5,001 a Q6,000 0 0.0% 0 0.0% 0.0
E. Mas de Q6,000 0 0.0% 0 0.0% 0.0
Total 2 100.0% 2 100.0% 0.0
19. Capacidad de ahorro por cuenta propia

Si 1 50.0% 1 50.0% 0.0
No 1 50.0% 1 50.0% 0.0
Total 2 100.0% 2 100.0% 0.0
20. Tiene empleados

Si 1 50.0% 0 0.0% -50.0
No 1 50.0% 2 100.0% 50.0
Total 2 100.0% 2 100.0% 0.0
21. Nimero de empleados

1 a 5 trabajadores 1 100.0% 0 0.0% -100.0
Total 1 100.0% 0 0% -100.0
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A B C D D-B
Aspecto evaluado Antes Después Diferenci
Recuento % Recuent % porcaentu
0 al
Efectos del COVID-19 en lo laboral
22. El COVID-19 lo(a) ha afectado en lo laboral
Si 24 32.9%
No 49 67.1%
Total 73 100.0%
23. Forma como se vio afectado por el
COVID-19 en lo laboral
Se quedo sin trabajo por recorte de personal 7 29.2%
Tuvo que trabajar desde casa con algunas 3 12.5%
limitaciones
No habia transporte o era limitado 3 12.5%
Fue suspendido(a) 2 8.3%
Mayor dificultad para conseguir trabajo 2 8.3%
Motivos familiares que limitaron o perjudicaron su trabajo, como el 1 4.2%
estudio en casa de los hijos y otros
No podia movilizarse de un departamento a otro 1 4.2%
Menos demanda de su trabajo 4.2%
Otras afectaciones 4 16.7%
Total 24 100.0%

Fuente: elaboracion propia con base en registros administrativos del INTECAP y datos de la

encuesta realizada.
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Tabla A3. Emprendimiento y principal beneficio de la formacion

Aspecto evaluado Recuento %
1. Emprendimiento a consecuencia de la formacion
Si 3 4.1%
No 70 95.9%
Total 73 100%
2. Negocio o empresa aun en funcionamiento
Si 3 100.0%
No 0.0%
Total 3 100%
3. Principal beneficio de la capacitacion
Mejorar conocimientos 28 38.4%
Consigui6 trabajo 27 37.0%
Obtuvo una mejora en los ingresos 4 5.5%
Que era gratuito el curso 4 5.5%
Més oportunidades de trabajo 3 4.1%
Obtuvo un mejor trabajo 3 4.1%
Dominio del idioma inglés, ser bilingle 2 2.7%
Después de estudiar en INTECAP tienen buena referencia para buscar 1 1.4%
trabajo
Ser autodidacta 1 1.4%
Total 73 100%

Fuente: elaboracion propia con base en registros administrativos del INTECAP y datos de la

encuesta realizada.
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Tabla A4. Condiciones laborales en los call centers en los que han laborado

los egresados

Aspecto evaluado Recuento %

1. Ha trabajado en call centers

Si 67 91.8%
No 6 8.2%
Total 73 100%

2. Razon de no haber trabajado en call centers

A causa del COVID-19 1 16.7%
El horario no se adaptaba a las necesidades de su casa 1 16.7%
Le falta mas a su nivel de inglés 1 16.7%
Motivos personales y la pandemia 1 16.7%
No ha podido aplicar 1 16.7%
No se siente preparado porque su inglés no es fluido 1 16.7%
Total 6 100%
3. Cantidad de call centers en los que ha trabajado

Un call center 46 68.7%
Dos call centers 20 29.9%
Tres call centers 1 1.5%
Total 67 100%
4. Tipo de cuentas en las que ha trabajado

Eninglés 38 56.7%
En espafiol 0 0.0%
En ambos idiomas (llamadas también hibridas o bilingles) 29 43.3%
Total 67 100%
5. Calificacién de las instalaciones de los call centers

6 1 1.5%
8 15 22.4%
9 21 31.3%
10 29 43.3%
No conoce como son las instalaciones, dado que inici6 a trabajar 1 1.5%
durante la pandemia y lo hace desde su casa

Total 67 100%
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Aspecto evaluado Recuento %
6. Calificacién de la duracién de lajornada laboral
2 1 1.5%
3 1 1.5%
5 2 3.0%
6 2 3.0%
7 7 10.4%
8 17 25.4%
9 15 22.4%
10 22 32.8%
Total 67 100%
7. Calificacion de los salarios
5 1 1.5%
6 3.0%
7 4 6.0%
8 19 28.4%
9 19 28.4%
10 22 32.8%
Total 67 100%
8. Calificacion del trato a los trabajadores
3 2 3.0%
7 3 4.5%
8 14 20.9%
9 18 26.9%
10 30 44.8%
Total 67 100%
9. Calificacién de las oportunidades de crecimiento
1 1.5%
5 4 6.0%
6 4.5%
7 14 20.9%
8 14 20.9%
9 17 25.4%
10 14 20.9%
Total 67 100%
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Aspecto evaluado Recuento %

10. Calificacion de la estabilidad laboral

1 1 1.5%
6 1 1.5%
7 6 9.0%
8 12 17.9%
9 21 31.3%
10 26 38.8%
Total 67 100%
11. indice de Promotores Netos de los call centers

0 1 1.5%
5 1 1.5%
6 2 3.0%
7 8 11.9%
8 19 28.4%
9 10 14.9%
10 26 38.8%
Total 67 100%
12. Mejor call center para trabajar en Guatemala

Telus 42 62.7%
Allied Global 4 6.0%
Alorica 4 6.0%
Conduent 4 6.0%
[24] 7 (Twenty Four Seven) 3 4.5%
Capgemini 3 4.5%
Genpact Guatemala. 2 3.0%
Atento de Guatemala, S.A. 1 1.5%
VXI 1 1.5%
No sabe 3 4.5%
Total 67 100%

Fuente: elaboracion propia con base en registros administrativos del INTECAP y datos de la
encuesta realizada.
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Tabla A5. Calificacion que los egresados dan a los cursos de inglés para

laborar en call centers

Aspecto evaluado Recuento %
1. Aspectos a mejorar del curso
Mas ejercicios de conversacion, pronunciacion, motivar la fluidez al hablar 10 13.7%
Mas dinamismo en las clases para que no sean aburridas 6 8.2%
Mejorar los horarios, mayor tiempo de receso y de almuerzo 6 8.2%
Ampliar la duracién total del curso 3 4.1%
Reducir el tamafio de los grupos 2 2.7%
Material didactico 2 2.7%
Mas actividades en grupo o entre clases 2 2.7%
Més gramatica 2 2.7%
Vocabulario 1 1.4%
Implementar confianza 1 1.4%
Tener un curso para las personas que tienen menos del 40% de inglés 1 1.4%
Ser mas exigentes en el inglés 1 1.4%
Compraron el libro y jamés lo usaron. 1 1.4%
La distribucion de las aulas 1 1.4%
Coordinacioén entre profesores 1 1.4%
Mas actividades para hacer en casa 1 1.4%
Bajar el nivel de inglés en las pruebas para ingresar al curso 1 1.4%
Agregar temas sobre ventas 1 1.4%
Ninguno 30 41.1%
Total 73 100%
2. Calificacién de la formacion
7 1 1.4%
8 5 6.8%
9 18 24.7%
10 49 67.1%
Total 73 100%
3. Calificacién de las instalaciones donde se imparti6 la formacion
5 1 1.4%
6 1.4%
7 9 12.3%
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Aspecto evaluado Recuento %

8 4 5.5%
12 16.4%

10 46 63.0%

Total 73 100%

4. Calificacién de los instructores

7 2.7%

8 3 4.1%

9 17 23.3%

10 51 69.9%

Total 73 100%

5. Indice de Promotores Netos del INTECAP

8 4.1%

9 11.0%

10 62 84.9%

Total 73 100%

6. Intension de volverse a capacitar en el INTECAP

Si 72 98.6%

No 1 1.4%

Total 73 100%

7. Comentarios del encuestado

Agradece al curso de INTECAP por todo lo que hicieron y se ha dado cuenta 1 3.8%

que implementaron los cursos en linea para capacitar a mas gente.

Agradecimiento a INTECAP. 1 3.8%

Agregar mas tiempo al curso. 1 3.8%

Después del curso que dieron que tengan otro mas para poder seguir 1 3.8%

aumentando el nivel de inglés y que sigan con las becas.

En general el servicio que prestan es muy bueno. Lo califica muy bien como 1 3.8%

excelente. Le gustaria que agreguen su correo para que algin reclutador

verifique su perfil y se puedan comunicar con ella para algun trabajo.

Ensefian de forma didactica buena y en un futuro si volveria a aprender 1 3.8%

nuevas habilidades y destrezas.

Esta muy agradecida con INTECAP y porque hay muchas personas que se 1 3.8%

estan beneficiando del curso y del personal capacitado que tienen.

Fue muy buena experiencia en el INTECAP y lo recomienda bastante. 1 3.8%

Fue un buen curso pero que sigan practicando con listening para que sea 1 3.8%

facil entender las llamadas y a los clientes.

Gracias a la beca fue que consiguié mejorar sus conocimientos y es muy 1 3.8%

bueno que hagan eso con los jovenes.
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Aspecto evaluado Recuento %
Gracias a la capacitacion de INTECAP todos tienen un trabajo y esta 1 3.8%
agradecido por los maestros porque son muy profesionales. INTECAP ayuda
a los guatemaltecos con brindarles un trabajo digno y agradece que en
pandemia ellos estan ahi dando las capacitaciones y no fue obstaculo para
que se detengan, gracias por la oportunidad.
Gracias por la oportunidad de la beca y la presion de conseguir un trabajo 1 3.8%
esta agradecida.
Gracias por tomarlos en cuenta con las encuestas y estan para lo que puedan 1 3.8%
servirles y espera que puedan mejorar para los que siguen.
La falta de microondas si afecta. Pero de ahi esta satisfecho con el INTECAP. 1 3.8%
Le gusto bastante estudiar ahi, le ayudo y esta agradecida con INTECAP. 1 3.8%
Le gusto la experiencia en INTECAP no crey6 que le fuera a ir tan bien y muy 1 3.8%
recomendable.
Le sirvié bastante el curso. 1 3.8%
No deberian de tener limite de edad para las becas ya que hay personas 1 3.8%
capaces y deberian de darles la oportunidad a ellos también.
Para quienes tienen la oportunidad de optar a las becas seria excelente que 1 3.8%
habilitaran &reas donde los estudiantes tuvieran donde comer o almorzar
tranquilos. Porque los comedores que tenian no los podian usar porque
decian que eran solo para los que consumian ahi y no para los que llevaban
comida.
Que abran un cupo para personas mayores de 30 afios porque a veces la 1 3.8%
misma necesidad los hace ser hasta mas responsables que los jovenes.
Agradece la oportunidad y realmente el curso es bueno e intensivo ellos
logran avanzar y conseguir un trabajo. Agradece la oportunidad porque el
curso fue muy bueno y muy intensivo.
Que bueno que siguen con los programas ya que hay personas que no tienen 1 3.8%
la oportunidad de pagar una academia privada y es una buena experiencia.
Que continten con el buen trabajo. 1 3.8%
Que hubiese otro programa que permita formarse mas en el inglés y no solo 1 3.8%
para call center.
Que le den mas seguimiento a los comentarios que hacen los alumnos 1 3.8%
acerca de los profesores. Tenian un profesor que no muy y lo comentaron
varias veces.
Que se promocionaran mas porque es un buen curso, le encanta INTECAP 1 3.8%
se ha graduado de otros cursos y sabe que INTECAP es muy bueno y seria
lindo que se promocionaran mas y que tuvieran mas presencia.
Todos fueron amables y dedicados. Le gusté mucho que los maestros que 1 3.8%
tienen aman su trabajo, aman ensefiar y eso fue o que mas le ayudo para
aprender y salir adelante los felicita y agradece el curso de INTECAP.
Total 26 100.0%

Fuente: elaboracion propia con base en registros administrativos del INTECAP y datos de la

encuesta realizada.
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Tabla A6. Codificacion de las variables utilizadas en el estudio

Cadigo de variable Variable (VA = Variable antecedente; VE = Variable de estudio)
VAO1 Pueblo originario
VAQ2 Comunidad linglistica
VAO3 Sexo
VAO4 Departamento donde vivia antes de la formacion
VAQ5 Municipio donde vivia antes de la formacion
VAO06 Nacionalidad
VAQ7 Trabajaba al momento de inscribirse en INTECAP
VAO08 Nombre del evento
VAQ09 NUmero de programa
VA10 Numero de programa y nombre del evento
VA1l Fecha de inicio del evento
VA12 Fecha de finalizacion del evento
VA13 Afio de finalizacion del evento
VA14 Horas de duracion del evento
VEO1 Edad al momento de la encuesta
VEO2 Edad en grupos quinquenales
VEO3 Estado civil
VEO4 Numero de hijos
VEO5 Departamento donde vive actualmente
VEO6 Municipio donde vive actualmente
VEO7 Escolaridad
VEOS8 Actividad principal en T1
VEQ9 Ademas de la actividad principal trabajaba en T1
VE10 Trabajo T1 (0;1)
VE11 Principal razon de no trabajar en T1
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Cadigo de variable Variable (VA = Variable antecedente; VE = Variable de estudio)

VE12 Trabajo relacionado con la formacién T1
VE13 Trabajo T1 relacionado con la formacion (0;1)
VE14 Descripcion de la ocupacion en T1

VE15 Codigo CNO_09 T1

VE16 Categoria ocupacional T1

VE17 Descripcidn de la actividad de la empresa en T1
VE18 Cadigo CIIU_04 empresa T1

VE19 Cantidad de trabajadores de la empresa en T1
VE20 Rango salarial mensual en T1

VE21 Capacidad de ahorro en T1

VE22 Contrato de trabajo T1

VE23 Afiliacion al IGSS T1

VE24 Bono 14 T1

VE25 Aguinaldo T1

VE26 Descripcion del negocio T1

VE27 Cadigo CIIU_04 Cuenta propia T1

VE28 Rango de ingresos por cuenta propia en T1
VE29 Capacidad de ahorro por cuenta propia en T1
VE30 Tiene empleados en T1

VE31 NUmero de empleados en T1

VE32 Actividad principal en T2

VE33 Ademas de la actividad principal trabaja en T2
VE34 Trabajo T2 (0; 1)

VE35 Principal razon de no trabajar en T2

VE36 Trabajo relacionado con la formacién T2
VE37 Trabajo T2 relacionado con la formacion (0;1)
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Cadigo de variable Variable (VA = Variable antecedente; VE = Variable de estudio)

VE38 Razdn de no trabajar en la formacion en T2
VE39 Descripcion de la ocupacion en T2

VE40 Codigo CNO_09 T2

VE41 Categoria ocupacional T2

VE42 Descripcion de la actividad de la empresa en T2
VE43 Cadigo CIIU_04 empresa T2

VE44 Cantidad de trabajadores de la empresa en T2
VE45 Rango salarial mensual en T2

VE46 Capacidad de ahorro en T2

VE47 Contrato de trabajo T2

VEA48 Afiliacion al IGSS T2

VE49 Bono 14 T2

VES50 Aguinaldo T2

VE51 Descripcién del negocio T2

VES52 Cadigo CIIU_04 Cuenta propia T2

VES53 Rango de ingresos por cuenta propia en T2
VES54 Capacidad de ahorro por cuenta propia en T2
VES55 Tiene empleados en T2

VE56 NUmero de empleados en T2

VES7 Emprendimiento a consecuencia de la formacion
VE58 Emprendi6 T2 (0;1)

VES59 Negocio o empresa aun en funcionamiento
VEG60 Ha trabajado en call center

VEG61 Razon de no haber trabajado en call centers
VE62 Cantidad de call centers en los que ha trabajado
VEGB3 Cuentas en las que ha trabajado
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Cadigo de variable

Variable (VA = Variable antecedente; VE = Variable de estudio)

VEG64 Calificacion de las instalaciones de los call center

VE65 Calificacion de la duracion de la jornada laboral

VEG6 Calificacion de los sueldos

VEG67 Calificacion del trato a los trabajadores

VEG68 Calificacion de las oportunidades de crecimiento

VEG9 Calificacion de la estabilidad laboral

VE70 indice de Promotores Netos de los call centers

VE71 Mejor call center para trabajar en Guatemala

VE72 Principal beneficio de la capacitacion

VE73 Aspectos a mejorar del curso

VE74 Calificacion de la formacion

VE75 Calificacién de las instalaciones donde se impartié la formacion
VE76 Calificacion de los instructores

VET77 indice de Promotores Netos del INTECAP

VE78 Intension de volverse a capacitar en el INTECAP

VE79 El COVID-19 lo(a) ha afectado en lo laboral

VES80 Forma como se vio afectado por el COVID-19 en lo laboral
VES81 Comentarios del encuestado

Nota: T1 hace referencia al tiempo antes de la formacion y T2 a la situacién posterior a la misma.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla A7. Plan de tabulacion

] Cruzada  Filtrada Descripcion de la tabulacion (listado de ] .
Tab. Variable Tipo de presentacion
con por cuadros)
1 VAO1 Pueblo originario Tabla de frecuencias y %
2 VAO2 Comunidad linguistica Tabla de frecuencias y %
3 VAO3 Sexo Infografia
4 VAO4 Departamento donde vivia antes de la Mapa coroplético
formacion
5 VAOQ5 VAO4 Departamento y municipio donde vivia Tabla de frecuencias y %
antes de la formacion
6 VAO06 Nacionalidad Tabla de frecuencias y %
7 VAQ7 Trabajaba al momento de inscribirse en Tabla de frecuencias y %
INTECAP
8 VAO08 Nombre del evento Tabla de frecuencias y %
9 VA10 NUmero de programa y nombre del Tabla de frecuenciasy %
evento
10 VA12 Fecha de finalizacién del evento Tabla de frecuencias y %
11 VAl4 Horas de duracion del evento Tabla de frecuencias y %
12 VEO1 VAO3 Edad al momento de la encuesta segin Histograma
sexo
13 VEO2 Edad en grupos quinquenales Tabla de frecuencias y %
14 VEO3 VAO3 Estado civil Tabla de frecuencias y %
15 VEO4 Numero de hijos Tabla de frecuencias y %
16 VEO5 VEO6 Departamento y municipio donde vive Mapa coroplético
17 VEO6 Municipio donde vive Tabla de frecuencias y %
18 VEO7 Escolaridad Gréfico de barras
19 VEO8 Actividad principal Gréfico de pie
20 VEO09 Ademéas de la actividad principal Grafico de pie
trabajaba
21 VE10 VAO3 Trabajo Gréfico de pie
22 VE11 VE10 =0 Principal razén de no trabajar Gréfico de barras
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] Cruzada  Filtrada Descripcion de la tabulacion (listado de ] .
Tab. Variable Tipo de presentacién
con por cuadros)
23 VE12 VAO3 VE10=1  Trabajo relacionado con la formacion Grafico de pie
24 VE15 VE10=1 Ocupacion clasificada de acuerdo al Tabla de frecuenciasy %
CNO 2009

25 VE16 VE10=1 Categoria ocupacional Tabla de frecuencias y %

26 VE18 VE10 = 1; Actividad econdmica de la empresa Tabla de frecuenciasy %
VE16 =1 clasificada de acuerdo al CllU revision 04

27 VE19 VE10 = 1; Cantidad de trabajadores de la empresa  Tabla de frecuencias y %
VE16 =1

28 VE20 VAO03 VE10 = 1; Rango salarial mensual Tabla de frecuencias y %
VE16 =1

29 VE21 VA03 VE10 =1; Capacidad de ahorro Tabla de frecuencias y %
VE16 =1

30 VE22 VE10 = 1; Contrato de trabajo Tabla de frecuencias y %
VE16 =1

31 VE23 VE10 = 1; Afiliacién al IGSS Tabla de frecuencias y %
VE16 =1

32 VE24 VE10 =1; Bono 14 Tabla de frecuencias y %
VE16 =1

33 VE25 VE10 = 1; Aguinaldo Tabla de frecuencias y %
VE16 =1

34 VE27 VE10 = 1; Actividad economica del negocio Tabla de frecuenciasy %
VE16 =2 clasificada de acuerdo al CllU revisién 04

35 VE28 VE10 = 1; Rango de ingresos por cuenta propia Tabla de frecuencias y %
VE16 =2

36 VE29 VE10 = 1; Capacidad de ahorro por cuenta propia Tabla de frecuencias y %
VE16 =2

37 VE30 VE10 = 1; Tiene empleados Tabla de frecuencias y %
VE16 =2

38 VE31 VE10 = 1; NUmero de empleados Tabla de frecuencias y %
VE16 =2

39 VE32 Actividad principal Gréfico de pie
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] Cruzada  Filtrada Descripcion de la tabulacion (listado de ] .
Tab. Variable Tipo de presentacién
con por cuadros)
40 VE33 Ademas de la actividad principal Grafico de pie
trabajaba

41 VE34 VAO3 Trabajo Gréfico de pie

42 VE35 VE34 =0  Principal razén de no trabajar Gréfico de barras

43 VE36 VAO3 VE34=1 Trabajo relacionado con la formacion Graéfico de pie

44 VE38 VE34 = 1; Razo6n de no trabajar en la formacion Tabla de frecuencias y %
VE37 =0

45 VE40 VE34 =1 Ocupacion clasificada de acuerdo al Tabla de frecuenciasy %

CNO 2009

46 VE41 VE34=1  Categoria ocupacional Tabla de frecuencias y %

47 VE43 VE34 = 1; Actividad econdomica de la empresa Tabla de frecuenciasy %
VE41=1 clasificada de acuerdo al CllU revision 04

48 VE44 VE34 = 1; Cantidad de trabajadores de la empresa  Tabla de frecuencias y %
VE41 =1

49 VE45 VAO3 VE34 =1; Rango salarial mensual Tabla de frecuencias y %
VE41 =1

50 VE46 VAO3 VE34 =1; Capacidad de ahorro Tabla de frecuencias y %
VE41 =1

51 VEA47 VE34 = 1; Contrato de trabajo Tabla de frecuencias y %
VE41 =1

52 VE48 VE34 = 1; Afiliacién al IGSS Tabla de frecuencias y %
VE41 =1

53 VE49 VE34 =1, Bono 14 Tabla de frecuencias y %
VE41 =1

54 VES50 VE34 = 1; Aguinaldo Tabla de frecuencias y %
VE41 =1

55 VES2 VE34 = 1; Actividad economica del negocio Tabla de frecuenciasy %
VE41 =2 clasificada de acuerdo al CllU revision 04

56 VES3 VE34 = 1; Rango de ingresos por cuenta propia Tabla de frecuencias y %
VE41 =2

57 VE54 VE34 = 1; Capacidad de ahorro por cuenta propia Tabla de frecuencias y %
VE41=2
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] Cruzada  Filtrada Descripcion de la tabulacion (listado de ] .
Tab. Variable Tipo de presentacién
con por cuadros)
58 VES5 VE34 = 1; Tiene empleados Tabla de frecuencias y %
VE41 =2
59 VES6 VE34 = 1; Numero de empleados Tabla de frecuencias y %
VE41 =2

60 VES7 Emprendimiento a consecuencia de la Tabla de frecuencias y %
formacion

61 VES59 VE57=1  Negocio o] empresa  aln en Tabla de frecuencias 'y %
funcionamiento

62 VE60 VAO3 Ha trabajado en call center Tabla de frecuencias y %

63 VEG61 VAO3 VE60=0 Razdén de no haber trabajado en call Tabla de frecuenciasy %
centers

64 VE62 VAO3 VE60=1 Cantidad de call centers en los que ha Tabla de frecuencias y %
trabajado

65 VE63 VAO3 VE60=1 Cuentas en las que ha trabajado Tabla de frecuencias y %

66 VE64 VE60 =1  Calificacion de las instalaciones de los Tabla de frecuencias y %
call center

67 VEG5 VE60 =1  Calificacién de la duracién de la jornada Tabla de frecuencias 'y %
laboral

68 VEG6 VE60 =1 Calificacién de los sueldos Tabla de frecuencias y %

69 VE67 VE60 =1  Calificacién del trato a los trabajadores Tabla de frecuencias y %

70 VEG8 VE60 =1  Calificacion de las oportunidades de Tabla de frecuencias y %
crecimiento

71 VEG9 VE60 =1  Calificacién de la estabilidad laboral Tabla de frecuencias y %

72 VE70 VE6O =1 Indice de Promotores Netos de los call Tabla de frecuencias y %
centers

73 VE71 VE60O=1 Mejor call center para trabajar en Tabla de frecuenciasy %
Guatemala

74 VE72 Principal beneficio de la capacitacion Tabla de frecuencias y %

75 VE73 Aspectos a mejorar del curso Tabla de frecuencias y %

76 VE74 Calificacion de la formacion Tabla de frecuencias y %

96



Cruzada Filtrada

Descripcion de la tabulacion (listado de

Tab. Variable Tipo de presentacion
con por cuadros)

77 VE75 Calificacion de las instalaciones donde Tabla de frecuencias y %
se impartio la formacion

78 VE76 Calificacion de los instructores Tabla de frecuencias y %

79 VET77 indice de Promotores Netos del Tabla de frecuenciasy %
INTECAP

80 VE78 Intensién de volverse a capacitar en el Tabla de frecuencias y %
INTECAP

81 VE79 VAO3 El COVID-19 lo(a) ha afectado en lo Tabla de frecuencias y %
laboral

82 VES80 VE79=1 Forma como se vio afectado por el Tabla de frecuenciasy %
COVID-19 en lo laboral

83 VE81 Comentarios del encuestado WordCloud

Fuente: disefio de plan de tabulacion propio con base en formato del Curso Stact (Nyman et al.,

2018)
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Apéndice B. Esquema de los principales resultados

No trabajaban

0
Situacion laboral el (e En algo distinto
antes de la formacion

0/ \*
Trabajaban 17 (77.3%)

22 (30.1%)

En Ia formacion
(22 7%)*

0, *
Trabajan o (LR,
Situacion laboral 58 (79.5%) _r

Encuestados

posterior a la
formacion

En algo distinto
0/ \*
No trabajan o[B8V
15 (20.5%)

* Porcentaje con relacién a quienes trabajan.

Fuente: elaboracion propia con base en datos de la encuesta realizada.
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Apéndice C. Boleta de encuesta
Evaluacion de impacto de laformacion en egresados de inglés paracall centers del INTECAP
Saludo e introduccién de la encuesta.
* Obligatorio
SECCION A. DATOS GENERALES
Primero se le haran unas preguntas que sirven para conocer mejor a los egresados

1. Numero de carné (se debe copiar y pegar el nUmero de carné tal como esta en el listado)

*

2. ¢SAcepta hacer la encuesta? *
Si
No
3. ¢,Cudl es su estado civil?
Soltero
Casado
Unido
Divorciado
Separado
Viudo

No responde

4, ¢ Tiene hijos?

5. Departamento donde vive actualmente
6. Municipio donde vive actualmente

7. ¢,Cudl es su nivel de escolaridad?

Primaria incompleta
Primaria completa
Bésico incompleto
Béasico completo

Diversificado incompleto
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Diversificado completo

Universitaria incompleta

Universitaria completa

No responde
SECCION B. SITUACION PREVIA A LA FORMACION
Ahora se le haran algunas preguntas sobre su situacion laboral previo a estudiar en INTECAP.
8. ¢,Cudl era la actividad principal que realizaba antes de formarse en INTECAP? *
Leer opciones de respuesta

Trabajar

Buscar trabajo

Estudiar

Dedicarse al cuidado del hogar y/o de la familia

Otras

9. Ademas de la actividad principal que realizaba: ¢ Trabajaba en ese entonces? *
Si
No

10. ¢,Cual era la principal razén por la que no trabajaba?

Hacer esta pregunta, solamente si contest6 "que no trabajaba".
Estaba estudiando
No encontraba trabajo / No habia trabajo / No le daban trabajo
No tenia experiencia laboral
No tenia interés o necesidad de trabajar
Por dedicarse al cuidado del hogar y/o de la familia
Por enfermedad, accidente o incapacidad
Trabajaba ocasionalmente
Por falta de recursos para iniciar negocio propio
No responde

Otras
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11. ¢ Ese trabajo estaba relacionado con lo que estudio en el INTECAP? *

Si

No
12. ¢ Qué hacia en ese trabajo?
13. En ese trabajo ¢ usted era...? *

Empleado de una empresa
Trabajador por cuenta propia (trabaja solo o con ayuda de familiares a los que no les paga)
Propietario de la empresa, empleador o socio (tiene uno o0 mas empleados a los que si les paga)
Trabajador no remunerado (trabaja sin recibir pago en dinero o en bienes)

14. ¢, Qué producia o qué servicios prestaba la empresa la empresa donde trabajaba?

15. ¢, Cuéntas personas en total trabajaban en esa empresa o negocio? (un aproximado de
toda la empresa)

lab
6al0
11a20
21a50
51a80
81 a 200
De 201 en adelante
No sabe
No responde
16. ¢,Cual era su sueldo o salario mensual en ese trabajo?
A. Menos de Q3,000
B. De Q3,001 a Q4,000
C. De Q4,001 a Q5,000
D. De Q5,001 a Q6,000
E. Mas de Q6,000

No responde
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17. ¢ Ese sueldo le permitia ahorrar?
Si
No
No responde
18. En esa empresa o negocio: ¢tenia...?
Si MNo Mo responde

Contrato de trabajo )

Afiliacién al 1GSS

Bono 14 @) )
Aguinaldo ) C §
19. ¢, Qué producia o qué servicios prestaba principalmente su negocio?

Preguntas solo para Trabajador por cuenta propia o Propietario de empresa

20. Como trabajador por cuenta propia o propietario de empresa: ¢Cual era el rango de

ingresos personales mensuales que le permitia obtener el negocio que tenia?
A. Menos de Q3,000
B. De Q3,001 a Q4,000
C. De Q4,001 a Q5,000
D. De Q5,001 a Q6,000
E. Mas de Q6,000
No responde
21. Los ingresos generados por el negocio que tenia: ¢le permitian ahorrar?
Si
No
No responde
22. ¢Empleaba de forma permanente una o mas personas por un sueldo o salario?
Si
No

No responde
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23. ¢, Cuantas personas?
lab
6a10
11a20
21 a50
51 a 80
81 a 200
De 201 en adelante
No sabe
No responde
SECCION C. SITUACION POSTERIOR A LA FORMACION

Ahora se le haran algunas preguntas sobre su situacion laboral luego de que sali6é del INTECAP.

Esto nos ayudara a saber si hubo mejoras laborales.

24. ¢,Cual es la actividad principal que realiza actualmente? *
Trabajar
Buscar trabajo
Estudiar

Dedicarse al cuidado del hogar y/o de la familia

Otras

25. Ademas de la actividad principal que realiza: ¢ Trabaja actualmente? *
Si
No

26. ¢, Cudl es la principal razén por la que no trabaja?

Hacer esta pregunta, solamente si contesto "que no trabajaba”.
Esté estudiando
No encuentra trabajo / No hay trabajo / No le dan trabajo
No tener experiencia laboral

No tiene interés o necesidad de trabajar
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Por dedicarse al cuidado del hogar y/o de la familia

Por enfermedad, accidente o incapacidad

Trabaja ocasionalmente

Por falta de recursos para iniciar negocio propio

A causa del COVID-19 (Coronavirus)

Tenia que trabajar desde casa pero no hay internet en la colonia o sector donde vive

No responde

Otras
27. ¢ Ese trabajo esta relacionado con lo que estudio en el INTECAP? *
Si
No
28. ¢ Por qué su trabajo no esta relacionado con la formacion que tuvo en el INTECAP?

No quiso trabajar en un call center

No le dieron trabajo en call centers

Existen pocas oportunidades de trabajo en call centers

En el call center no le cumplieron con lo que le ofrecieron

En el call center le ofrecieron una cuenta en espafiol y no la quiso

La formacién que recibié en el INTECAP es deficiente para trabajar en call centers
Por la falta de experiencia

Lo que estudio en el INTECAP era solo complementario

Se le presentd una oportunidad laboral en otra especialidad

A causa del COVID-19 (Coronavirus)

No responde

Otras
29. ¢ Qué hace en ese trabajo?
30. En ese trabajo ¢ usted es? *

Empleado de una empresa (si ya dijo que trabaja en un call center debe marcar esta opcién)

Trabajador por cuenta propia (trabaja solo o con ayuda de familiares a los que no les paga)
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Propietario de la empresa, empleador o socio (tiene uno o mas empleados a los que si les paga)

Trabajador no remunerado (trabaja sin recibir pago en dinero o en bienes)

31. ¢ Qué produce o qué servicios presta la empresa donde trabaja actualmente?
32. ¢ Cuantas personas en total trabajan en esa empresa o negocio? (un aproximado de toda
la empresa)

Pregunta solamente para empleados. Leer opciones de respuesta
lab
6al0
11a20
21a50
51a80
81 a 200
De 201 en adelante
No sabe
No responde
33. ¢,Cual es su sueldo o salario mensual en ese trabajo?
A. Menos de Q3,000
B. De Q3,001 a Q4,000
C. De Q4,001 a Q5,000
D. De Q5,001 a Q6,000
E. Mas de Q6,000
No responde
34. ¢ Ese sueldo le permite ahorrar?
Si
No
No responde

35. En esa empresa 0 negocio: ¢tiene...?
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Si MNo Mo responde

1 ! Y

Contrato de trabajo ':_ A

Afiliacion al I1GSS

Bono 14 O O
Aguinaldo ':::' :: 5
36. ¢ Qué produce o qué servicios presta principalmente su negocio?

Pregunta solo para Trabajador por cuenta propia o Propietario de empresa

37. Como trabajador por cuenta propia o propietario de empresa: ¢, Cuél es el rango de ingresos
personales mensuales que le permite obtener el negocio que tiene?

A. Menos de Q3,000
B. De Q3,001 a Q4,000
C. De Q4,001 a Q5,000
D. De Q5,001 a Q6,000
E. Mas de Q6,000
No responde
38. Los ingresos generados por el hegocio que tiene: ¢ le permiten ahorrar?
Si
No
No responde
39. ¢Emplea de forma permanente una o mas personas por un sueldo, salario?
Si
No
No responde
40. ¢, Cuantas personas?
lab
6a 10
11a20

21 a50
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51a80
81 a 200
De 201 en adelante
No sabe
No responde
SECCION D. EMPRENDIMIENTO

41. A consecuencia de la formacion del INTECAP: ¢ ha podido iniciar o emprender un negocio

0 empresa? *
Si
No
No responde
42, Ese negocio o empresa: ¢aun esté funcionando?
Si
No
No responde
SECCION E. CONDICIONES DE TRABAJO EN LOS CALL CENTERS

Ahora se le haran algunas preguntas sobre las condiciones laborales en los call centers.

43. A raiz de la formacion en INTECAP ¢ ha trabajado en algun call center? *
Si
No

44, ¢Por qué no ha trabajado en un call center?

45, Desde que egresoé del INTECAP ¢,en cuantos call centers ha trabajado?

Un call center

Dos call centers
Tres call centers
Cuatro call centers
Cinco o0 mas

No responde

107



46. ¢En qué tipo de cuentas ha trabajado?
Eninglés
En espafiol

En ambos idiomas (llamadas también hibridas o bilingiies)

Otras
47. De 1 a 10 ¢ Cémo califica las instalaciones de los call center?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Mymao & O O O O O O O O O Muybueno
48. ¢,Como califica la duracién de la jornada laboral?
1 2 3 5 6 7 8 9 10
Mymado & O O O O O O O O O Muybueno
49, ¢, Cémo califica los sueldos?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Mymao O O O O O O O O O O Muybueno
50. ¢,Como califica el trato a los trabajadores?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Mymao & O O O O O O O O O Muybueno
51. ¢,Coémo califica las oportunidades de crecimiento?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Mymido O O O O O O O O O O Muybueno
52. ¢ Cémo califica la estabilidad laboral?
1 2 3 5 6 7 8 9 10

Mymido O O O O O O O O O O Muybueno
53. De cero a diez, ¢qué probabilidad hay que recomiende trabajar en un call center a un
familiar o amigo?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Nada probable Muy probable
54, De acuerdo a la informacion que usted posee de los call centers, ¢ Cual considera que es

el mejor call center para trabajar en Guatemala?
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[24] 7 (Twenty four seven)
Alorica
Allied Global
Atento de Guatemala, S.A.
Avalon Contact Center y Bpo, S.A.
Blue Medical
Capgemini
EGS
Genpact Guatemala.
Telus
Transactel
XEROX de Guatemala, S.A.
No sabe
Otras
SECCION F. CALIDAD DE LA FORMACION DEL INTECAP

Ahora se le haran algunas preguntas sobre la calidad de los cursos de inglés para call centers del
INTECAP.

55. ¢,Cudl considera que es el principal beneficio que obtuvo de la capacitacion impartida por
INTECAP? *

Consigui6 trabajo

Obtuvo una mejora en los ingresos

Obtuvo un mejor trabajo

Fue promovido a un mejor puesto de trabajo
Mejorar conocimientos

Que era gratuito el curso

Ninguno
Otras
56. ¢, Qué se puede mejorar del curso?
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57. ¢, Cémo califica la formacion?
De 1 a 10, siendo 1 totalmente insatisfecho y 10 totalmente satisfecho

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Totalmente insatisfecho () () () O O (O (O () () Totalmente satisfecho

58. ¢,Como califica las instalaciones donde se impartié la formacién?
De 1 a 10, siendo 1 totalmente insatisfecho y 10 totalmente satisfecho

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Totalmente insatistecho () ) () O O O O (O () Totalmente satisfecho

59. ¢,Como califica a los instructores que impartieron la formacion? (una calificacién de todos

en conjunto)
De 1 a 10, siendo 1 totalmente insatisfecho y 10 totalmente satisfecho

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Totalmente insatisfecho () () () (M) O O O O O O Totalmente satisfecho
60. De cero a diez, ¢(Qué probabilidad hay que recomiende el INTECAP a un amigo o
compariero?

De cero a diez

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nada probable Muy probable
61. ¢, Se volveria a capacitar en el INTECAP?

Si

No
62. ¢ElI COVID-19 (Coronavirus) lo(a) ha afectado en lo laboral?

Si

No

No sabe

No responde
63. ¢Por qué?

64. Tiene algin comentario adicional
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