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Introduccién

El siguiente estudio aborda un fendmeno internacional que se ha manifestado
en los ultimos afios en la Ciudad de Guatemala, los call center. El tema de los call
center ha desatado cierta polémica en cuanto a sus efectos socioecondémicos ya que
mientras algunos académicos, grupos sociales e incluso politicos los consideran
como agentes de desarrollo, otros grupos sociales y académicos desacreditan tales
afirmaciones. En efecto, este estudio sirve para determinar los efectos desarrollistas
de estas empresas.

Para iniciar, se presentara el aspecto tedricometodolégico del trabajo,
exponiéndose las tesis que afirman y niegan los efectos desarrollistas de los call
center. Se conoceran estos argumentos y se planteara el problema, estableciendo
sus delimitaciones. Después se presentara el marco tedrico, explicandose la teoria
estructuralista bajo la cual se interpretaran los datos recopilados. Seguidamente se
expondran las preguntas generadoras asi como los objetivos para responderlas.
Luego se explicara la metodologia por usarse.

En el segundo capitulo se iniciara por explicar lo que es un call center. Se
explicara el funcionamiento de estos asi y su evolucién. También se describiran los
conceptos de outsourcing o tercerizacion, los servicios offshore y las Operaciones de
Procesamiento de Negocios, conocido comunmente como Business Process
Operations (BPO). Después se expondran las factores importantes para el
establecimiento de operaciones de call center.

En el tercer capitulo se expondran algunos datos sobre la industria de call
center a nivel mundial. Se demostraran datos sobre esta actividad en las distintas
regiones del mundo como Europa, Latinoamérica, el Caribe y Asia. Se examinaran
casos ejemplares como lo son la India y las Filipinas. También se estudiaran casos
latinoamericanos como los de Chile, Colombia, Uruguay, México, Brasil y Argentina.
Asimismo se mostraran casos de la region centroamericana como Costa Rica,
Honduras, El Salvador y Nicaragua.

En el cuarto capitulo se realizara el analisis de coyuntura de la actividad de

call center a nivel mundial. Para iniciar, se hara una linea de tiempo sefialando los

vi



eventos mas importantes en el desarrollo de esta industrial. Tras conocer los eventos
mas ejemplares, se identificaran a los actores principales. Después se expondran los
proyectos e intereses de algunas de las empresas de tercerizacién, narrando sus
historiales y las acciones que los han convertido en empresas internacionales de los
servicios offshore. También se incluiran ejemplos de las acciones de algunos
gobiernos receptores y asociaciones internas. En la correlacion de fuerzas se
expondran datos acerca de las empresas trasnacionales (ETN) de tercerizacion,
comparando datos como la fuerza laboral y localidades. Luego se dara a conocer las
oportunidades y amenazas que enfrentan los protagonistas de esta actividad.
Finalmente se estudiaran las tendencias de la coyuntura de acuerdo a los datos
analizados.

En el quinto capitulo se expondra el caso de Guatemala, iniciando con una
linea de tiempo que resaltara la evolucién de los call center en Guatemala. Tras
conocer la linea del tiempo, se procedera a identificar a los protagonistas de la
industria nacional de call center. Seguidamente se mostraran los proyectos politicos
e intereses de los actores. Luego se explicaran las oportunidades y amenazas que
enfrentan los actores de esta coyuntura. Despues se presentaran las tendencias en
las coyuntura. Para finalizar se expondran las conclusiones y algunas

recomendaciones.
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Capitulo |

1. Aspectos Teéricometodolégicos

Segun Cuevas y Lisardo (2007) los call center son una fuente de desarrollo ya
que estas empresas dependen fuertemente del recurso humano, lo cual fomenta la
inversion en este. Asimismo esta industria emplea a varios sectores de la poblaciéon
que son relegados por la economia tradicional, diversifica el ingreso de divisas,
fomenta la inversion en infraestructura y permite la transferencia de conocimiento y
tecnologia.

De acuerdo a Meillon (2009), los call center traen consigo los beneficios de la
Inversion Extranjera Directa (IED) como lo son la transferencia de tecnologia, la
introduccién de nuevos productos y/o procesos al mercado local, la adquisicién de
nuevos conocimientos hacia los empleados locales y, por consiguiente, el
mejoramiento del capital humano. Otros beneficios mencionados son el fomento de
la competencia local, la innovacion, el ahorro y la formacién de capital, por no
mencionar la creacién de empleos y el incremento en la productividad del pais. Como
resultado, los call center representan una alternativa a la ayuda internacional en
materia de desarrollo ya que se emplea eficientemente los recursos nacionales.

A pesar de los beneficios que se le han adjudicado a los centros de llamadas,
también hay grupos sociales y académicos que desmienten tales afirmaciones.

Conforme a Zakzkowski (2010), este tipo de trabajo excluye a gran parte de la
poblacion guatemalteca debido al nivel de educacién que requiere. Ademas la
insuficiencia de infraestructura en las areas rurales limita sus beneficios a la urbe.
Como resultado, solamente los citadinos con educacién media logran obtener los
beneficios de esta actividad econdmica, manteniéndose los niveles de pobreza en el
resto del pais.

Por aparte, Meofo (2011) opina que los call center llevan a la proletarizacién
del mejor recurso humano de Guatemala. Esta se manifiesta en involucion de las
condiciones laborales y niveles salariales que ha experimentado esta industria

durante su expansion. Esta es causada por la integracion de personal cada vez mas



joven y menos preparado. Como resultado, los call center son empresas que
solamente expolian los conocimientos del mejor recurso humano guatemalteco sin
reinvertir en este.

Por ultimo, el Instituto Sindical de América Central y el Caribe (ISACC)
considera que los call center afectan las condiciones laborales locales. Esto se debe
a que los call center son una manifestacion de la tercerizaciéon, una practica
empresarial cuyo objetivo es reorganizar la produccién mediante la flexibilidad en los
procesos de produccion y la desconcentracion de actividades. Esto crea
incertidumbre en el mercado laboral, obligando al trabajador a abaratar su mano de
obra en aras de conseguir un empleo. En efecto, al trabajador se le exige asumir
riesgos como si fuese una empresa independiente, lo cual corrompe su naturaleza
como trabajador y lo enajena del Derecho Laboral.

Para lograr esclarecer las consecuencias de esta industria en el desarrollo de
Guatemala, se limitd el espacio geografico a la Ciudad de Guatemala, teniendo como
sujeto de estudio los call center dentro de esta. En cuanto a contexto historico, se
contd desde el afio 2000 hasta el afio 2013.

Este tema se abordd desde la perspectiva estructuralista, una tendencia critica
del Transnacionalismo’. El Estructuralismo parte de la premisa que el Mundo se
divide entre un pufiado de paises desarrollados (integrados por Europa Occidental,
Estados Unidos de América y Japdn) y el resto de Estados que se encuentra en el
subdesarrollo. En efecto, los paises tienen intereses heterogéneos y, por ende,
interacciones conflictivas. El propdsito de esta corriente de pensamiento es la
erradicacion de este desequilibrio mundial.

La principal unidad de analisis en el Estructuralismo es el capitalismo mundial
y sus partes. El capitalismo es un sistema de organizacién econémica en el cual los
medios de produccion son mayormente privados y el mercado se vuelve en una
fuente de informacién, prediccion y orden de la organizacion socioecondmica. El

capital se caracteriza porque produce bienes que compensan a sus duenos

1 . . . . e . . 7

Paradigma internacionalista que surgié a partir de los 1960 para explicar los fenémenos
internacionales no estatales como lo son el comercio y el turismo, por mencionar algunos (Del Arenal,
2007).



(denominados capitalistas) por el hecho de haberlos construido y operado.
Adicionalmente, los capitalistas son motivados por el afan de la acumulacion de este.

El capitalismo surgié en Europa Occidental con la Revolucion Industrial hace
mas de 500 afos. Esta industrializacion fue producto de la division de trabajo, la cual
fomentd la especializacidon. Esta especializacidon signific6 un mejor dominio de las
herramientas y, consecuentemente, el uso de la maquinaria y motores mecanicos
que aumentaron la produccion. Adicionalmente, la competencia obligd a los
empresarios europeos a mejorar sus técnicas de produccién. La suma de estos
factores llevé a un incremento de productividad dentro del continente. Esto alimenté
la demanda por materia prima, alentando la busqueda de insumos fuera del
continente europeo. Fue asi como surgié una clase mercantil que pronto se hizo de
ejércitos mercenarios y empezé a colonizar los distintos continentes. En efecto, en
cada territorio colonizado se establecid una clase mercantil cuyo rol seria abastecer a
los paises industrializados con materia prima, dividiendo al Mundo entre territorios
con el capitalismo pleno aquellos espacios subcapitalistas.

Aunque el modelo europeo ha sido el mas representativo en cuanto a la
evolucion del capitalismo, el modelo estadounidense y japonés también han
contribuido al entendimiento de su desarrollo. Lo que revelan estos dos casos es la
importancia del control sobre las inversiones extranjeras y la inexistencia de grandes
monopolios para el desarrollo del capitalismo: en el caso nipon, las inversiones
foraneas solamente complementaban las autdoctonas. Caso contrario fue el
estadounidense, en el cual la inversion foranea era mayor, aunque existia control
estricto sobre esta. En cuanto a la existencia de grandes monopolios, el escenario
estadounidense demuestra el desarrollo local en la ausencia de estos (Gonzales,
2006).

En sintesis, cuando se habla sobre desarrollo de un pais realmente significa la
evolucion del sistema capitalista dentro de un territorio. Es decir, un sistema
socioeconémico en el cual la divisién laboral y la competencia fomentan la
productividad mientras se mantiene un control sobre el capital y hay ausencia de
monopolios extranjeros que permiten su progreso. En contraste, los paises

subdesarrollados son territorios donde la divisidn de trabajo y las especialidades no
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son practicas comunes y el capital nativo no prospera a causa de los grandes
monopolios internacionales. Al contrario, en estos lugares se impone un capitalismo
sui generis en el cual la divisidn de trabajo y especializacién se implementa por los
paises desarrollados en base con sus experiencias y necesidades, dandose el
dominio extranjero de las inversiones y el empleo de los nativos como custodios.

Este capitalismo a nivel mundial a impuesto una légica que gobierna las
relaciones internacionales sobre la voluntad de las naciones. Este regimen es
conocido como la Division Internacional del Trabajo (DIT). La DIT se deriva de los
economistas clasicos, los cuales creian que ciertas naciones poseian ventajas
comparativa en cierto bienes, es decir, poseian factores que les permitian la
produccion mas barata de ciertos productos y, por ende, la especializacién en este.
Segun el marxismo clasico, la DIT obedece a varios principios del capitalismo, como
lo son la continua busqueda por acumulacién de capitales y el imperialismo que,
segun Lenin, es la fase monopolistica del capitalismo. En efecto, con la Revolucion
Industrial, los paises industrializados se especializaron en las manufacturas mientras
que las demas naciones se concentraron en el suplemento de materias primas. Esto
lleva a una relacion comercial desigual en la cual los insumos baratos son
intercambiados por productos caros, revelando la Explotacion de Regiones.

La Explotacion de Regiones puede ser definada como la explotacion de los los
hombres de una region por los habitantes de otra zona (Gonzales, 2006). De acuerdo
al marxismo tradicional, la explotacion es la apropiacion del desgaste fisico y mental
del trabajador por parte de los duefios de los medios de produccién. Tal practica ha
existido a lo largo de la historia de la humanidad pero empeora con el capitalismo.
Esto se debe a que la competencia inherente al capitalismo lleva a una constante
lucha por la disminucion de costos, lo cual lleva a los capitalista a abaratar el
elemento de produccidon mas susceptible, la mano de obra. En efecto, la disminucion
de los salarios reduce el nivel de vida socioeconémica de los trabajadores a uno en
el cual solamente puede cubrir sus simples necesidades fisioldégicas basicas. Al
mismo tiempo, la apropiacion del producto de las manos del trabajador crea una
alienacion entre este y su produccion, enajenandolo de las sociedad que este mismo

cred (Adams y Dyson, 2007).
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A nivel internacional, la explotacién ocurre cuando la materia prima barata de
los paises subdesarrollados permiten el abaratamiento de las mercancias en los
Estados desarrollados. Como resultado, la fuerza trabajadora de los paises
desarrollados tiene acceso a bienes mas maodicos, logrando acceder a un nivel de
vida superior a las necesidades basicas. En efecto, se diluye la division clasica entre
capitalista y trabajador, surgiendo la clase media. También aparece el trabajador
calificado, el cual logra ganar hasta tres veces mas que el obrero. Esto permite la
disposicion de mas tiempo libre e incluso mayor fuerza politica. En contraste, los
trabajadores de los paises subdesarrollados se encuentran un modo de produccion
mezclado entre el capitalismo, el feudalismo y el esclavismo: el patrén emplea al
trabajador como en un sistema capitalista, pagandole un salario miserable. Esto lleva
al empleado hacia el endeudamiento con el empleador por medio de préstamos y
otros mecanismos similares. Al final, las deudas exorbitantes que se acumulan con el
patrén vuelven al trabajador en un esclavo del empleador (Gonzales, 2006).

Otro efecto del intercambio desigual es la dependencia. Esta se puede
interpretar como las condiciones exdégenas que mantienen una estructura desigual de
poder y riqueza a nivel mundial. Las manifestaciones de la dependencia dentro de
una nacidén son dos: el desarrollo desigual y la presencia de una burguesia
compradora. Por desarrollo desigual se debe entender como el crecimiento
predominante de un sector de la economia en contraste con otras actividades
econdmicas. El segundo efecto es el establecimiento grupo de tecndcratas que
favorece los intereses del capitalismo internacional sobre el capitalismo nativo. Esta
clase social tiene un privilegiado acceso a los productos provenientes de los centros,
ganando jerarquia dentro de la periferia(Griffiths et al., 2007). Como resultado, se da
una dualidad social interna donde existen aquellos integrados al sistema capitalista
mundial y aquellos ajenos a este.

Sin embargo, la continua evolucion del capitalismo mundial ha mostrado que
la diferencia entre el desarrollo y subdesarrollo no solo yace en lo que se produce,
sino en la concentracion del capital. Segun Borja (s.f.), con el avance de la tecnologia
y la sociedad informatizada ha dado paso a una nueva DIT en la cual los paises

industrializados han pasado a una etapa post-industrial y han trasladado sus
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operaciones industriales hacia paises en vias de desarrollo, dando paso a la
industrializacion parcial de estos. De acuerdo a Ahumado (1996), esta evolucion se
deriva de las competencias que enfrentaron las empresas estadounidenses tras el
resurgimiento de las economias europeas y japonesa durante la segunda mitad del
siglo XX. Desde entonces los paises centrales se caracterizaron por ser aquellos
paises donde el capital, las ganancias y la direccibn de la produccion se
concentraban. En contraste, las periferias son aquellas zonas donde abunda la mano
de obra. Cabe mencionar algunos académicos insisten en la existencia de
semiperiferias, las cuales pueden interpretadas como paises periféricos que explotan
a otras periferias pero siguen siendo explotados por los paises centrales aunque
también pueden ser paises centrales en decadencia, explotados por los otros paises
centrales (Griffiths et al., 2007).

A sabiendas del funcionamiento socioeconémico del mundo surgieron varias
preguntas sobre los efectos desarrollistas de los call center. Entre estas cabe
mencionar las siguientes:

1. ¢Cudles son los efectos de los call center sobre las relaciones entre los paises
desarrollados con lo subdesarrollados?

2. ¢Qué efectos tienen los call center en el desarrollo de los paises receptores?

3. ¢Qué efectos tienen los call center en el desarrollo de Guatemala?

Ante tales cuestionamientos, surgieron los siguientes objetivos:

1. Estudiar los efectos de los call center en las relaciones entre los paises
desarrollados con los subdesarrollados

2. Investigar sobre los call center como fendmeno internacional

Estudiar los efectos de los call center en las relaciones del pais receptor

Aplicar lo estudiado al caso de Guatemala

En cuanto a Metodologia, el método empleado fue el inductivo-deductivo. Es
inductivo en el sentido que se formara una conclusién general sobre los call centers
en general de acuerdo a algunos de los call center estudiados. Es deductivo al
aplicar las premisas del Estructuralismo a los call center estudiados, deduciéndose

asi los efectos desarrollista de estos.
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En lo que concierne a las técnicas de investigacion, el usado sera el analisis
de documentos, siendo los instrumentos los estudios, los informes, la prensa y el
internet. También se aplicaran otras técnicas como el arbol social, la linea de tiempo,
la ubicacién de actores, la identificacion de proyectos e intereses, el diagndstico de
correlacion de fuerzas, la deteccion de oportunidades y amenazas y las tendencias.
El arbol social servird para explicar la estructura social a nivel internacional,
explicandose el proceso econdmico de la Globalizacion y sus caracteristicas
econdmicas, politicas e ideoldgicas. La linea de tiempo se utilizara para conocer la
evolucion de la industria de los call center a nivel nacional e internacional, mientras
que la ubicacion de actores se empleara para identificar a los principales
protagonistas de esta actividad. La identificacion de proyectos e intereses ayudara a
entender las acciones de los protagonistas y el diagnostico de fuerzas se uso para
conocer el poderio econdmico de las compaiiias. Con la deteccion de oportunidades
y amenazas se demostrara la jerarquia entre los call center y los actores de los
paises receptores, conociendo sus vulnerabilidades y fortalezas dentro de la
estructura. Finalmente, las tendencias revelaran las futuras acciones de los

protagonistas.
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Capitulo Il

2. Los Call Center como Servicio Internacional

2.1. Definiciéon de Call Center

Los call center se pueden definir como "...un grupo de agentes o unidades de
respuesta automatica que dedican la mayor parte de su tiempo en funciones de
servicio al cliente mediante una red telefénica, computadora u otra tecnologia
informatica" (Cuevas y Lisardo, 2007, pag.37). De acuerdo a Taylor y Bain(2002),
citados por Meofio (2011), los centros de llamada son”...una forma de operacion
particular , donde trabajadores utilizando computadoras realizan o reciben llamadas
cuyo flujo es controlado mediante sistemas automatizados de distribucion o sistemas
predictivos de marcado de llamadas. Lo que caracteriza en definitiva al call center es

la fuerte integracion entre tecnologias telefonicas e informaticas” (pag.28).

2.2. LaEvolucién de los Call Center

Los call center se iniciaron a principio de los 1980 cuando las empresas de
telemercadeo emplearon las tecnologias de operacion masiva de llamadas y la
marcacion predictiva. Con el pasar del tiempo las empresas de telemercadeo se
volvieron en empresas de servicios generales y las TIC evolucionaron. Entre los afios
1997 y 1998 la convergencia entre equipos de informacion y de comunicacién
mediante las tecnologias digitales como el internet y los correos electronicos
convirtieron a los centros de llamadas en contact center. Esta convergencia es
conocida como la Voz sobre Protocolo de Internet o Voice Over Internet Protocol
(VolP), la cual permite que las operaciones sean reportadas de modo centralizado.
En efecto se da la integracién entre los procesos de trabajo y administracion de

informacion.

2.3. La Tercerizacion de los Call Center

n

El Outsourcing o Tercerizacion se define de la siguiente manera: "..as

contracting with a third service provider for the management and completion of a
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certain amount of work, for a specified length of time, cost, and level of service"?
(Oshri et al., 2009, pag.4). En el caso de los centros de llamada, su tercerizacion fue
motivada por la especializacion de algunas empresas en las relaciones entre los
clientes y las empresas, conocido como Administracion de Relaciones con el Clientes
o Customer Relations Managemente (CRM), el cual es: "...una funcioén que adopta la
empresa que decide generar una nueva relacion con clientes, que se podria llamar
bidireccional: la empresa cubre las necesidades actuales y futuras de su cliente y
éste le brinda informacién de su ciclo de necesidades y posibilidades de desarrollo”
(Thirion, 2012, pag.10).

Los call centers se pueden catalogar entre aquellos que ofrecen servicios
hacia empresas (Business to Business o B2B) y los que brindan servicios
directamente al consumidor (Business to Customer o B2C). Asimismo, los centros
de llamadas pueden clasificarse entre aquellos que reciben y los que envian
comunicaciones. También se pueden dividen en tres categorias, como lo son las
operaciones in-house, las mesas de atencion al publico dirigidas a la solucién de
proyectos de corto plazo y la tercerizacion de largo plazo.

Segun Oshri et al. (2009), existen varias modalidades de tercerizacion como,
por ejemplo, el Total outsourcing, el cual se refiere a la transferencia de mas del 80%
del presupuesto a las funciones de una empresa. Por aparte, el Total in-house se
refiere a la retencién de mas del 80% del presupuesto hacia las funciones de la
organizacion. Por ultimo, el Selective outsourcing se refiere al manejo del 20% al
80% del presupuesto de funcionamiento (pag.16).

De acuerdo a Sanchéz (2009), la tercerizacién tiene sus ventajas como
desventajas para las empresas que la emplean. Entre las ventajas se pueden
mencionar la disminuciéon en costos e inversiones, la flexibilidad, la especializacién
de las empresas contratantes, un mayor alcance de la empresa y la actualizacion de
los servicios de informacion. En contraste, las desventajas son la pérdida de control
sobre el area externalizada, el incremento en los servicios adquiridos, la pobre

calidad de servicios adquiridos y la pérdida de secretos empresariales.

2 . - . . . .
"...la contratacion de un proveedor tercero de servicios para el manejo y completacion de cierta
cantidad de trabajo, para un periodo de tiempo, costos y nivel de servicio" Traduccién Propia
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2.4. Servicios Offshore
Los call center son una manifestacion de lo que se conoce como servicios

I

offshore, los cuales se entiende como "..al intercambio de servicios que son
elaborados en un pais y son consumidos en otro" (Fernandez Stark et al., 2011,
pag.10). Los servicios son beneficios intangibles que se ofrecen a los clientes y estos
solamente se pueden disfrutar en el momento en que se realizan. Por aparte, el
offshoring es una practica de negocios en el cual la actividad de una empresa es
trasladada a otro pais y es ejecutada por una subsidiaria (In-House Offshoring) u otra
compania (Outsourcing Offshoring). También existe el nearshoring, el cual se puede
definir como "offshoring to countries close to the client market to take advantage of a
combination of low costs and geographic and cultural proximity"® (ECLAC, 2009,
pag.66). Esto responde a la necesidad por una aproximacion geografica para
mejores controles y disimulacién cultural, asi como las inconveniencias en la

distancia entre el cliente y el proveedor.

2.5. Ventajas y Desventajas del Offshoring

Segun Oshri et al. (2009), entre los beneficios de la tercerizacion offshore se
encuentran en el acceso a la especializacion de las empresas terciarias, la reduccion
de costos, la concentracibn en actividades centrales y la flexibilizacién,
especialmente al emplearse varios agentes terceriarios entre diferentes areas de
tiempo en diferentes paises. Las desventajas serian la dependencia en las agencias
de tercerizacion, la carencia de seguridad y confidencialidad y la pérdida en calidad
del agente terciario asi como los empleos masivos, lo cual lleva a la rebeldia de los

empleados.

2.6. Valor de los Servicios Offshore
El valor de los servicios offshore se pueden determinar de acuerdo a la
especialidad de los servicios producidos, siendo los servicios generales como la

CRM los de menor valor. En contraste, los servicios especializados son los que

s "...offshoring a paises cercanos al mercado del cliente para tomar ventaja de la combinacion de
costos bajos y proximidad cultural y geografica” Traduccion Propia
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tienen mas apreciacién, siendo dirigido a ciertos nichos de mercado. El ciclo de los
servicios generalmente inicia con los centros de llamada y evolucionanan hacia los
BPO.

El BPO es la actividad en la cual una empresa cliente traslada varias de sus
funciones a una agencia independiente, administrando funciones bajo estandares de
servicio y costos previamente acordados. El nivel de integracion a los procesos del
negocio puede llegar a borrar los limites de donde comienza y dénde termina la
empresa contratante en relacion con el proveedor de servicios. En efecto, las
corporaciones llegan a depender de una red de proveedores que reemplazan
cadenas complejas a nivel interno, facilitandose la obtencion de los servicios a bajo
costo. EI BPO es una categoria variada con actividades que incluyen la
Administracion de Riesgo Empresarial o Enterprise Risk Management (ERM), la
Administraciéon de Recursos Humanos o Human Resources Management (HRM) y el
CRM. A estas categorias se le puede sumar como el Procesamiento de Negocios
Offshore o Business Process Offshoring (BPO), la Tercerizacion de Transformacion
de Negocios o Business Transformation Outsourcing (BTO), la Tercerizacion de
Aplicacion de Negocios o Business Application Outsourcing (BAO), el Multisourcing y
el Servicios Compartidos o Insourcing.

El Business Process Offshoring se refiere a la transferencia de tareas o
procesos hacia proveedores ubicados en paises con costos laborales menores. El
tipo de tareas incluyen el procesamiento de transacciones o cuentas, traducciones y
transcripciones.

Por aparte el BTO es una extension del modelo BPO convencional e involucra
la transferencia de toda la responsabilidad por las operaciones back office a un
proveedor externo en aras de maximizar los beneficios de las operaciones a largo
plazo.

El BAO, conocido también como la Suministro de Servicios de Aplicacion o
Application Service Provider (ASP), es una variante en la cual una compafia que
ofrece servicios informaticos arrienda aplicaciones particulares a otra empresa,
ahorrandose el mantenimiento. No obstante, la empresa contratante es responsable

del software y por tanto, del desempefio y confiabilidad de los procesos.
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El Multisourcing consiste en distribuir y asignar procesos entre los multiples
proveedores de BPO, distribuyéndose asi los riesgos mientras se busca la maxima
explotacion de las fortalezas de los distintos proveedores. Multisourcing se aplica a
los distintos modelos de entrega del servicio como el onshoring, nearshoring y
offshoring. Onshoring es la tercerizacion a varias empresas dentro del mismo pais
mientras que nearshoring es la tercerizacion a empresas en paises cercanos.
Offshoring es la tercerizacion a empresas localizadas en paises mas lejanos.

El Insourcing es una modalidad del BPO en la cual las empresas crean
entidades dentro de si para ofrecer servicios especificos como pagos de planilla,
facturacion, viajes y procesamiento de cargos. Tipicamente los servicios
compartidos aprovechan aplicaciones informaticas y otras plataformas tecnoldgicas
comunes en aras de disminuir costos. Estas actividades representan estantes tanto
mediano como bajo en la cadena de valor.

Por aparte, la Tercerizacion de Informacion Tecnoldgica o Information
Technology Outsourcing (ITO) se centra en la produccion y el uso del software. Sus
actividades van desde el manejo de redes comunicacion hasta el desarrollo e
investigacion (I+D) del software. Estos servicios pueden ser tanto de bajo valor
hasta de mayor valor agregado.

Por ultimo, el Knowledge Processing Outsourcing (KPO), son los servicios de
mayor valor agregado que se caracteriza por servir industrias verticales, es decir,
productos y servicios especificos y no son relacionadas a las funciones

administrativas generales.

2.7. Criterios para las operaciones de Servicios Offshore

Debido a que el factor humano representa de 60% a 70% de los costos de
operacion de los servicios offshore (Cuevas y Lisardo,2007, pag.39), existen criterios
cualitativos y cuantitavos en la evaluacién de la poblacién de los paises destino. En
el aspecto cualitativo, la poblacion debe tener un nivel de educacion secundaria 6
alguna educacion técnica especializada asi como estudios universitarios
incompletos. Esto permite a las empresas de servicios offshore entrenar a sus

empleados en habilidades de comunicacion y solucion de problemas. En cuanto a lo
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cuantitativo, los paises grandes con altos niveles de poblacion son favorecidos ya
que la escacez de mano de obra calificada en los paises pequefios crea una inflacion
salarial. Asimismo los paises con un elevado nivel de subempleo, poca estabilidad
laboral o gran cantidad de personal temporal son preferidos por la facilidad de
reclutamiento que ofrecen.

Otros factores importantes son la disposicién de los Servicios Integrados de
Redes Digitales o Integrated Services of Digital Networks (ISDN), las distancias

geograficas y culturales, las bondades climaticas por mencionar algunos.
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Capitulo Il

3. Industria de Call Center a Nivel Internacional

La industria de servicios offshore tuvo su inicié a principio de los 1990 cuando
empresas como General Electric, Unilever y Citibank relocalizaron sus operaciones
basicas de administracion hacia sus subsidiarias en los paises en vias de desarollo.
Para finales de esa década, estas firmas empezaron a emplear compafias de
tercerizacion en los paises desarrollados con el propdsito de reducir ain mas sus
costos. Fue asi como las comparfias de tercerizacion en los paises desarrollados
como IBM, Accenture, EDS (Ahora HP enterprise) y Capgemini trasladaron sus
operaciones hacia lugares como la India, Europa Central y Oriental entre otros. Para
el 2004, la actividad BPO se concentraba en 5 paises, siendo estos la India, la
Republica Popular China (RPC), Canada, Irlanda y las Filipinas. Para el 2008, las
localidades se dispersaron hacia paises como Malasia, Vietnam, Tailandia, y
Singapur en Asia; La Republica Checa, Hungria, Ucrania, y Rumania en Europa;
Argentina, Brasil, Guatemala, El Salvador, Costa Rica y México en América Latina
(Palugod, Py, N. Palugod, 2011, pag.15).

Segun Werner (2009), los mercados de servicios son dominados por los
miembros de la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econémico (OCDE),
tanto en la demanda como la oferta: entre los mas grandes exportadores se
encuentran los EUA, el Reino Unido, Alemania, los Paises Bajos e lIrlanda,
representando el 43% de las exportaciones. Contrariamente, los mayores
importadores de estos servicios son Alemania, EUA, el Reino Unido, los Paises

Bajos, Italia y Francia, representando el 40% de estas (pag.104).

3.1. Lalndia

La industria de servicios offshore en este pais empezd en los 1990 como ITO
a causa de la gran cantidad de ingenieros angloparlantes de bajo costo que este pais
ofrecia. Esto fue aprovechado por la compafia IBM para resolver los problemas
relacionados con software. Durante esta década, las varias firmas también

empezaron a experimentar con las firmas indias para realizar operaciones de BPO.
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Sin embargo, no fue hasta finales del decenio cuando las BPO empezaron a
expandirse, diversificando sus ingresos. Para mediados de los 2000, las BPO
empezaron a expandir sus actividades hacia industrias especificas ofreciendo
servicios de mayor valor agregado como la 1+D en sectores como la farmacia, la
automotriz, la aeronadutica y la de salud por mencionar algunos.

Simultaneamente varias firmas indias empezaron a adoptar las practicas de
las companias extranjeras. En la década de los 1990 proveedores de servicios indios
como Tata Consultancy Services (TCS), Infosys y Wipro aprovecharon el boom
tecnolégico para ofrecer servicios a los paises desarrollados, principalmente los
EUA. Para mediados de los 2000, varias de estas agencias de tercerizacion
establecieron el Sistema de Entrega Global de Servicio o Global Service Delivery
(GDS)* para ofrecer sus servicios a nivel mundial.

En la actualidad la India se considera el lider mundial de la industria,
acaparando desde 40% hasta el 45% del mercado global (Fernandez Stark et al,
2011, pag.21). Este pais es el mas competitivo en términos de costos asi como
talentos, conocimiento y la confianza de los consumidores. Asimismo se ha dado una
descentralizacion de las actividades desde las ciudades conocidas como Bangalore,
Delhi, Mumbai, Pune, Chennai, Hyderabad y Calcuta hacia otras ciudades como
Ahmedabad, Nagpor y Japur entre otras. En el 2008, la India representaba el 55 por
ciento de 1a ITO y el 35% de las BPO (Palugod, P. y Palugod, N. , 2011, pag.15).

Para el 2008, la industria empled a 2.3 millones de personas (Fernandez Stark
et al., 2011, pag.21). En el 2009, la India representaba el 33% de la fuerza laboral
(ECLAC, 2009, pag.66), teniendo sus ingresos por $47 billones, representando el 4%
del Producto Interno Bruto (PIB) (Fernandez Stark et al, 2011, pag.21). La India se
volvié en el mercado laboral mas grande de servicios al emplear 2.8 millones de

personas para el 2012 (Fernandez Stark et al., 2013, pag. 13).

* Tal sistema funciona estableciendo mantienendo sus oficinas centrales en la India, sus centros de
entrega en paises en vias de desarrollo y sus oficinas de soporte al cliente cerca de sus clientes en
los paises desarrollados.
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3.2. Las Filipinas

La industria se inici6 a finales de los 1990 y se ha vuelto en un destino para
los call center y las BPO. Desde el 2004 hasta el 2007, la industria mostré un
incremento del 50% (Gereffi y Fernandez Stark, 2010, pag.19). Para el 2006, la
industria de servicios offshore generd $3.3 billones en ganancia y empleé a 235 mil
personas (Stark et al., 2010, pag18). Para el 2008 las entradas en concepto de call
center se registraban en $6 billones, representando el 3,6% del PIB. En conjunto, el
sector ITO y BPO representaron el 12.4% de las exportaciones (Fernandez Stark et
al., 2011, pag.28).

Para agosto del 2009, el numero de empleados en este sector ascendia a
475 mil, con un incremento anual del 40% entre 2004 y 2008 (Fernandez Stark et al.,
2011, pag. 28). Muchas de las empresas como Genpact, Wipro, Intelenet, Aegis
BPO y Firstsource incrementaron sus inversiones en Las Filipinas. Ejemplo de esto
fue Wipro la cual invirtié en la Ciudad de Cebu y contratdé a 1,000 personas, mientras
que Convergys establecié 3 call center, empleando 3000 trabajadores (Fernandez
Stark et al., 2010,pag.19). Para el afio 2009, este pais tenia la misma cantidad de

agentes de call center que la India (Fernandez Stark et al.,2011,pag.28).

3.3. Europa del Este

Durante los ultimos afos del 2000, Europa del Este atrajo el 10% de la IED de
la industria offshore (Fernandez Stark et al., 2009, pag.25). Segun Gal(2013) los
servicios offshore en esta region revelaron las tendencias nearshore de los paises
escandinavos, francofonos y germanicos hacia Europa Oriental. Esto se debi6 a las
similitudes en aspectos culturales, husos de horario y proximidad geografica en
comparacion de otros paises como la India y Las Filipinas. Otro factor importante es
la integracion de varios paises a la Unién Europea (UE), lo cual asegura un marco
legal comun con los contratantes occidentales. Este offshoring cubre la escacez de
mano de obra tecnificada en los paises veteranos de la UE con el recurso humano
de alta calidad de las antiguas republicas socialistas. Finalmente se debe de tomar
en cuenta las diferencia salariales entre estos paises: mientras los salarios en esta

region oscila entre los $379 en Ucrania hasta los $1222 en la Republica Checa, en
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Italia asciende a $2589 mientras que en el Reino Unido llega hasta los $4932
(Flinders,2013). En porcentaje, los salarios en esta region son del 40% hasta el 60%
mas bajos que en Europa Occidental (Gal, 2013, pag.90). Segun Gal(2013), los
paises con los salarios mas altos son Hungria, La Republica Checa y Polonia
mientras que los paises con salarios mas bajos son Rumania y Eslovaquia.

Para el 2007, Polonia, La Republica Checa y Hungria representaban el 77%
de las BPO en la region central y oriental de Europa con 183 operaciones (Gal, 2013,
pag. 88). En el periodo desde 2002 hasta el 2007, Hungria incrementd sus
exportaciones netas mientras que Polonia redujo sus déficits y Rumania obtuvo 800
millones de Euros en ganancias (Gal, 2013, pag.89). Ademas esta region exportd $4
billlones en materia de software y servicios ITO (CEEOA, 2010,pag.30). Segun
Gal(2013), los mayores protagonistas son Ucrania, Rumania, Hungria, Polonia,
Bielorrusia y la Republica Checa.

Rumania tiene una fuerza laboral de 30 mil en esta industria en 80 empresas
localizadas en Bucarest (Cienski, 2013). Varias companias como Accenture, HP, IBM
y Diageo localizaron sus operaciones en este pais (Gal, 2013, pag.93).

En cuanto a Polonia, este pais alberga 375 BPO y ITO con una fuerza laboral
de 100 mil que crece en un 20% anualmente (Flinders, 2013). Entre los mayores
empleadores se encuentran IBM, Google, HP, Microsoft, Nokia-Siemens, Motorola,
HSBC, Fujitsu, Xerox, Symantec, Samsung, General Electric entre otros. También es
hogar para compafias nativas como PGS Software, compania nearshore de ITO
(Flinders, 2013). Cap Gemini mantiene sus mayores operaciones de Finanzas y
Administracion e [+D en Cracovia (Gal, 2013, pag.93). Para finales del 2012, este
pais albergaba la industria en 50 ciudades(Cienski, 2013), concentrandose en
ciudades como Lodz, Poznan, Katowice y Gdansk(Gal, 2013, pag.94).

Por aparte, La Republica Checa alberga a compafias como IBM, Accenture,
DHL, Sun Mycrosystem, Exxon Mobile y Siemens. También tiene compafias
autéctonas como Logos, compaiia de ITO que sirve a companias de
telecomunicaciones como la estadounidense T-Mobile (Flinders, 2013).

En el caso de Ucrania, en el 2011 los servicios de ITO alcanzaron $1.1 billones,

teniendo una fuerza laboral de 25 mil y un crecimiento de un 20% anual
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(UkranianHitech Innitiative, 2011). Durante los ultimos 10 afios este sector ha tenido
un rango de desarrollo de 30% al 40% anualmente (Softengi). De 16 mil especialista
graduados de la Universidad cada afno, un rango de 4 mil hasta 5 mil son empleados
en el sector de offshore (Ukranian Hi Tech Initiative, 2012, pag.14). Kiev es la ciudad
principal en cuanto outsourcing y servicios de ITO, teniendo una fuerza laboral de 10
mil personas, lo cual representa el 40% de esta industria (Ukranian Hi Tech Initiative,
2012, pag.29). Karkhiv es otra ciudad donde se alberga empresas de ITO,
albergando 200 companias y 5 mil empleados, el 20% de esta industria (Ukranian Hi
Tech Initiative, 2012, pags.31-2). Esta pais tiene una fuerza laboral de 30 mil
técnicos en ITO y sus actividades de servicios ITO se concentran en ciudades como
Lviv, Odesa y Dnepropetrovsk por mencionar algunos (Softengi). Lviv tiene 4 mil
especialistas en ITO involucrados en la tercerizaciéon, representando el 16% de la
fuerza laboral (Ukranian Hi Tech Initiative,2012,pag. 34). Dnepropetrovsk representa
el 10% de la fuerza de ITO, teniendo 2 mil profesionales empleados en la industria
(pag.36) mientras que Odesa y Crimea tiene mil especialistas cada uno (pag.38 y
pag.41). Por ultimo la industria goza de incentivos fiscales que son vigentes hasta el
afno 2023 (Softengi, s.f.).

3.4. Latinoamérica

A finales de los 1990, las firmas de hardware en Brasil y México como IBM,
HP y EDS convirtieron sus fabricas en centros de servicios, sirviendo a clientes tanto
internos como extranjeros durante las décadas siguientes. De la competencia con
estas firmas surgieron compafias nativas como CPM Braxis, Softtek, Neoris y
Politec.

Durante los 2000, las empresas indias empezaron a invertir en la regién con
companias como TCS, la cual abrié operaciones en Argentina, Brasil, Colombia y
Uruguay; Wipro se establecioé en Brasil mientras que Infosys lo hizo en México.

Para el 2007, América Latina y el Caribe constituyeron el 3% de los pagos
provenientes de los EUA por servicios de computacion e informatica, comparada con
el 27% de la India. En cuanto a los servicios BPO y KPO, la region obtuvo el 7%
(ECLAC, 2009, pag.68). Por aparte, en el 2007 los call center representaban el 59%
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de la industria a nivel regional(Kshetri,2012,pag.3). Entre 2003 y 2009, el 5% de
todos los proyectos en BPO y KPO se localizaron en América Latina (Fernandez
Stark et al., 2009, pag.25). Para el 2009, la industria generé $1.8 billones a nivel
mundial, del cual el 6.1% pertenecia a Latinoamérica.

Segun el ISACC, México, Costa Rica y Argentina son los paises con mayor
cantidad de servicios bilingues. Para el 2009, México y Brasil tenian el 67% de las
ventas de servicios en computacién e informacion hacia los EUA desde América
Latina y el Caribe (ECLAC, 2009, pag.70).

En el caso de Brasil, solamente en el 2007 IBM exporté US$300 millones en
servicios(ECLAC,2009,pag.72). Para el 2008, este pais se convirti6 en el mayor
receptor de IED relacionados a la I+D. Esto fue incentivado por el Acta de
Informaticas, el cual proveyo incentivos fiscales a las manufactureros de equipo y de
contrato siempre y cuando inviertieran en 1+D en Brasil.

En el caso de México, las exportaciones para el 2007 en materia de servicios
offshore representaron $1.3 billones (ECLAC,2009,pag.70). En ese afio México tenia
la segunda industria mas grande de call center en la regién, dominando el mercado
de servicios para las diasporas hispanas en los EUA. En este pais, alrededor de 75
empresas corrian alrededor de 219 Call center con 72,618 estaciones de trabajo y
92,265 empleados. De estas, el 55% fueron creadas antes del 2000 y 45% despues
de ese afio. Las estaciones dedicadas a servicios offshore eran 8,631 en 2007 y
18,701 en 2010, creciendo 116%. El el 26% de las estaciones se dedicaron al
comercio exterior siendo los mercados principales EUA y Canada (31%), América del
Sur (28%), y Europa (20%). Entre las industrias a la que se sirvieron estan el
mercado financiero (71%) telecomunicaciones (67%), comercio (61%), seguros
(45%), tecnologia digital (40%) y automotriz (40%) (Thirién, 2012).

En México, la concentracion geografica se da en el Distrito Federal y el Estado
de México de las con 44% de las estaciones de trabajo y 27% de los call center;
Nuevo Ledn con el 20% de las estaciones y 13% de los call center; Jalisco con seis y
site porciento respectivamente y Baja California con cinco y seis por ciento. Otra

ciudad importante es Guadalajara, donde se albergaron firmas como HP e IBM
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mientras que en Monterrey se localizaban firmas locales como Softtek y Neoris.
Otros lugares incluyen Aguascaliente, Ciudad Juarez y Querétaro (Thirion, 2012).

En el caso de Argentina, este pais empezé atrayendo las inversiones en la
industria en los 1990. Sin embargo fue hasta el afio 2002 en el cual empezé a
florecer la industria debido a la devaluacion del peso, lo cual causé una rebaja en
costos salariales de una abundante fuerza laboral con estudios universitarios. Otros
factores econdmico y politicos que contribuyeron fueron la apertura econémica y
liberalizacién de mercados operando bajo el Convenio Colectivo de los Empleados
de Comercio. Para el 2007, 60,000 se empleaban en call center (ECLAC, 2009,
pag.73). La mayoria de actividades se concentraban en Buenos Aires y Cérdoba.

En el caso de Uruguay, los servicios relacionados al soffware se expandieron
desde el 2005 con el establecimiento de TCS (ECLAC, 2009, pag.74). Para el 2007,
surgieron firmas nativas como lo son Quanam, Urudata e Infocorp, las cuales han
logrado exportar sus servicios hacia regiones como Norteamérica, Latinoamérica y
Europa. Se han empleado a 10 mil personas y se han generado divisas por $200
millones (ECLAC, 2009, pag.29).

En Colombia, 50 mil personas fueron empleadas por preveedores globales
como Convergys, Sitel, Atento, Digitex y EDS (Fernandez Stark et al., 2009, pag.28).
En el 2011, Convergys abrid operaciones en Bogota con 850 agentes bilingles
mientras que Sitel inicidé sus operaciones latinoamericanas en Colombia durante los
1990, expandiéndose a paises como Brasil Panama, México, Chile y Nicaragua
(Kshetri, 2012, pag.3).

Chile entré6 a la industria en el afo 2000 atrayendo ETN operando en
Latinoamérica como Citigroup y Unisis con el Programa de Inversion en Alta
Tecnologia. En el 2005, Comicrom, la BPO mas grande de Chile, fue vendida a
TCS y consecuentemente este sector ha sido dominado por los proveedores globales
de servicios como Capgemini, Sitel y Teleperformance (Gereffi y Fernandez Stark,
2010,pag.19). En el 2006, 20 compaiias ITO y BPO empezaron operaciones en
Chile y se empez6 a proveer servicios mas especializados en industrias tradicionales

como lo son la mineria, la agricultura, la silvicultura y la acuicultura. En la actualidad
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Chile es un pais que provee KPO, registrando ingresos por $1billon y empleando
20,000 personas para el 2008 (Fernandez Stark et al., 2011, pag.33).

3.5. América Central y el Caribe

En Centro América y el Caribe, se contaban mas de 125 mil agentes los
cuales produjeron mas de $2 billones. De esta regién, el 86% fueron producidos por
Costa Rica, Republica Dominicana, Guatemala, Jamaica y El Salvador. Para el final
del 2010, el Caribe y America Central crearon $2.2 billones de ingreso y 125 mil
posiciones (Reuters, 2011). En Nicaragua, Honduras y Belice se reportaron alrededor
de 10 call center con 500 personas(Reynolds, 2008) mientras que en la Republica
Dominicana se estimaron 5,000 posiciones para el 2005 y 22,000 para el 2009
(ECLAC, 2009, pag.70). Por aparte, Panama albergaba 50 centro de llamadas
internacionales y nacionales, empleando 9,500 personas (Reynolds, 2008).Entre las
empresas inversoras se encuentran HP y Caterpillar, las cuales han establecido sus
call center en Panama.

Jamaica tuvo un estimado de 10,000 agentes y albergd las empresas como
ACS y West and Alliance One (ECLAC, 2009, pag.69). La Bahia de Montego es el
centro de la industria de servicios offshore, aunque la capital Kingston y la ciudad de
Portmore también son espacios para esta actividad. Entre los companias inversoras
en este pais se pueden mencionar ACS, Alliance One, West Corporation y Vista
Print, esta ultima con 400 empleados (Xtalks, 2010). Para el 2010, ACS representaba
el 60% de la fuerza laboral en este pais (Arledge, 2010). Por aparte Alliance One,
una compania estadounidense, empezd sus operaciones en este pais en 1999,
expandiendo sus operaciones en el 2009 y empleando a 779 personas (Arledge,
2010). En cuanto a West Corporation, esta empled a 725 personas en Portmore
mientras National Assets Recovery Services (NARS) empleé aproximadamente a
500 agentes (Arledge, 2010). En la Bahia de Montego, el grupo Elephant ignaur6 300
trabajos en marzo del 2013 (Josephs, 2013).

Por aparte, Barbados tiene la mayor proporcion de trabajos offshore en el area
en términos de poblacién. Otras islas caribefias también tienen operaciones con

empresas pequefias y medianas que emplean de 100 a 300 personas (ECLAC,
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2009, pag.69). Ejemplo de esto son Trinidad y Tobago, que tienen call center y BPO,
algunas con especializacion en servicios de salud (ECLAC, 2009, pag.69).

En América Central, entre el 2003 y Abril del 2009, se establecieron 36
centros offshore, 25 en Costa Rica, 6 en Panama y 5 en El Salvador (Fernandez
Stark et al., 2009, pag.29). Segun Meillon (2009) la regién tuvo un crecimiento del
32% en el 2007 y uno del 57% en los dos afios siguientes (pag.41). La industria de
servicios offshore paso de tener una fuerza laboral de 21 mil en el 2007 a una de 45
mil en el 2009, reflejando un crecimiento del 115%. EI caso de mayor crecimiento
fue el de Guatemala con un 450% durante 24 meses (Zagada Markets, 2009). En el
afio 2007, el pais aument6 a 2000 agentes de call center, dandose un total de 9,000
agentes. De estos, 5,658 eran bilingties y 5,600 eran agentes en espanol (Meillon,
2009, pag.41). Esto se debié al creciente mercado hispano dentro de territorio
estadounidense, el cual se estimé en 50 millones y con un poder adquisitivo de $1
trillones para el 2012. Adicionalmente, se registré un alto nivel de satisfaccién por
parte de los consumidores estadounidenses (Zagada Markets, 2009).

El Salvador tuvo 4 mil empleados distribuidos en 8 compafias para el 2008
(Reynolds, 2008). Para el se registraron 16,500 trabajos directos de esta industria
con 55 companias locales y foraneas. Entre estas se encuentran Sykes, Citibank,
Teleperformance, Ubiquity, Stream Global Services, The Office Gurus, Transactel y
Focus Services (PROESA, 2013).

En Honduras, 300 puestos de maquilas y call center se abrieron en San Pedro
Sula (Montenegro, 2013). Stream contaba con 100 empleados, los cuales sirvieron a
clientes del entretenimiento por satélite (Asociacion Hondurefia de Maquiladores,
2013) mientras que Allied Global empleé a 500 personas que sirvieron a los EUA,
abriendose una segunda sede de la empresa guatemalteca (La Tribuna, 2013).

Costa Rica empez6 en 1998 con el establecimiento de companias como HP e
IBM. Actualmente existen alrededor de 100 compafias de servicios offshore entre
empresas multinacionales y firmas domésticas(Fernandez Stark et al,2013,pag 26).
Las grandes multinacionales tienden a ser subsidiarias mientras que las firmas

locales tienden a atender servicios de ITO, representando el 10% de las
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exportaciones (Fernadez Stark et al., 2013, pag.27). Asimismo no existe presencia
de compainiias de tercerizacion indias.

En el 2005, esta industria tenia 10,000 empleados e ingresos por $387.2
millones (Fernandez Stark et al., 2013, pag.20) y, para el 2009, esta industria empled
alrededor de 23,500 trabajadores (Fernandez Stark et al,2009,pag.29). En el el 2011
se registraron 33,710 empleados e ingresos por $1.39 billones, mostrandose un
incremento sustancial de la actividad de servicios offshore. Por aparte, para el 2013,
el segmento de BPO recluté a 20,000 personas (el cual representaba 60% de la
fuerza laboral) e ingresos de divisas por una cantidad de $550 millones en el 2011.
En cuanto al segmento ITO, este empled 1,123 trabajadores, representando el 3%
de la fuerza laboral, atrayendo $51.3 millones en ingresos. Por aparte, el segmento
KPO era representado solamente por 2 compaiias, las cuales emplearon 792
personas y generaron ingresos por $66.1 millones (Fernandez Stark et al., 2013,
pag.20).

En el caso de Nicaragua, este contaba con 5 call center empleando 600 para
clientes en idioma Espafnol y bilingiues (Rutledge Mitchell IV, 2007). Sitel se
establecié en el afio 2008 brindando servicios bilingues de productos electrénicos,
bancos, finanzas por mencionar algunos, para el mercado estadounidense (PRIlog,
2010). En el 2012 se contaban 36 call center, la mayoria concentrados en Managua
(Rivas, 2012) con 4,500 puestos de trabajo, el 0.2% de la fuerza laboral y salarios
entre $500 y $700. La compaiiia Sitel se consideré el mayor proveedor de servicios
offshore en Nicaragua (EI Nuevo Diario, 4 de Julio 2012). Ademas de Sitel, en
Managua se situaron empresas como Sitel, 24/7 y Stream Global Services con 4000

empleados bilingles (Tholons, 2013,pag.9).
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Capitulo IV
4. Analisis de Coyuntura Internacional
41. Arbol Social
41.1. Formacién Econémica
En la actualidad, el mundo vive bajo un orden socioeconémico denominado

Globalizacion. De la Dehesa (2004) define la Globalizacion como “...un proceso
dinamico de creciente libertad e integracion mundial de los mercados de trabajo,
bienes, servicios, tecnologia y capitales" (pag.17). Por aparte, Brasset y
Mateus(2002) explican la Globalizacion como la expansion global de los procesos

econdmicos:

"...un proceso de creciente internacionalizacion o mundializacion del capital
financiero, industrial y comercial, nuevas relaciones politicas internacionales y la
aparicion de la empresa transnacional que a su vez produjo —como respuesta a las
constantes necesidades de reacomodo del sistema capitalista de produccion—
nuevos procesos productivos, distributivos y de consumo deslocalizados

geogréaficamente, una expansion y uso intensivo de la tecnologia sin precedentes”.
(pag. 67).

En sintesis, la Globalizacién se puede defininir como la evolucion de los
procesos economicos hacia la internacionalizacion, liberandose el flujo de capital e
integrandose los mercados de distintos puntos geograficos. Esta ha sido posible por
el uso intensivo de la tecnologia y ha sido protagonizado por las ETN.

Las ETN, también llamadas empresas multinacionales, son empresas que
mantienen actividades comerciales en mas de un pais pero son dirigidas desde una
casa matriz. Estas firmas se organizan de acuerdo a las necesidades del mercado
mundial y sus procesos economicos pueden ser fragmentandos geograficamente 6
replicados en diferentes localidades. Las ETN se remontan hasta la segunda mitad
del siglo XIX cuando la concentracion de capital en los paises industrializados
(Alemania, Inglaterra y los EUA), las innovaciones cientificas y tecnoldgicas

agregada a los cambios en los sistemas de produccion y comercializacion
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permitieron su desarrollo. Sin embargo, su perpetuacion ha sido producto de la
competencia global. La manera en la cual estas compafias expanden sus
operaciones es a través de la IED.

La IED se define como "The transfer of capital, personnel, know-how and
technology from one country to another for the purpose of establishing or acquiring
income-generating assets." (Griffiths et al., 2009, pag.114)°. Hay 2 tipos de IED, los
activos fijos (fixed assets) en el cual el inversor tiene control fisico sobre la propiead
durante el tiempo de el inversion, y el portafolio (portofolio) en el cual se adquieren
las acciones de una compafia localizadas en el pais extranjero. Las actividades de
inversion se diversifican, desde inversiones tradicionales como las industrias
extractivas hasta las industria de servicio y tecnologia, pasando por el sector de
manufacturas. Durante el siglo XIX, la IED fue un componente importante de la
colonizacion europea, ya que invirtieron en lugares para asegurarse la extraccién de
materias primas. Sin embargo, para el siglo XX las inversiones se expandieron a
actividades como los sectores industriales, financieros y comerciales,
concentrandose en actividades como el comercio exterior, la banca, los transportes y
la comunicacién por mencionar algunos. Durante el Periodo Entreguerras y
especificamente la Gran Depresién, las actividades de las ETN fueron afectadas
gravemente por la inflacion y el proteccionismo que surgié en esa época.

La Segunda Guerra Mundial y sus efectos devastadores sobre las economias
de Japon y Europa permitieron a la economia intacta de los EUA y sus ETN ganar
hegemonia nivel mundial. En efecto, el dolar estadounidense goz6 de reconocimiento
internacional sin limitaciones derivadas del tipo de cambio. Ademas, los EUA se
volvieron en el centro de las mas grandes innovaciones en las décadas siguiente,
sobresaliendo en diferentes campos como la ingenieria aeroespacial y la energia
atémica por mencionar algunos. Sin embargo, el poderio econdmico de estas ETN
fue sacudido a principios de los 1970 por varios factores econdmicos como el
fortalecimiento econdémico de Japdn, el abandono del patron de oro y la crisis

petrolera, los cuales desencadenaron un creciente movimiento de capitales privados.

® La transferencia de capital, habilidades adquiridas y tecnologia de un pais a otro con el propdsito de
establecer o adquirir bienes que generen ingresos.Traducion Propia
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Para contrarrestarlo las ETN estadounidenses experimentaron con modelos de
produccion innovadores, entre los cuales se encuentra la flexibilizacion.

La flexibilizacion revolucioné el modelo de produccién masiva estadounidense y
constituy6 el primer paso hacia el desarrollo de sistemas de produccion integrados.
Esto se logré por medio de la computarizacion de la manufactura la cual permitio el
desmembramiento de la produccion como tambien su relocalizacion geografica. Fue
asi como, a partir de 1970, se fue haciendo cada vez mas comun la subcontratacién
internacional de la mano de obra (Outsourcing Offshoring), desencadenando la
desindustrializacion de los paises desarrollados y un mejoramiento en el nivel de vida
en estos. En efecto, surgio el sector de servicios con las empresas especializadas en
los servicios al consumidor que incorporaria a la mujer en la fuerza laboral.

En el ultimo cuarto del siglo XX, la Globalizacion se ha caracterizado por la
liberacion comercial y la evolucién de las TICs. Esto ha causado que el capital
financiero se mueva con toda facilidad desde un pais a otro, creando crisis
econdmicas inmediatas en los mercados asiaticos y Rusia, por mencionar algunos.
Los mercados de capitales tanto ahorristas como prestamistas (principalmente del
mundo desarrollado) han buscado diversificar cada vez mas sus carteras con activos
financieros extranjeros (bonos, acciones y préstamos del exterior) asi como fuentes
de financiamiento foraneas, ademas de las nacionales (PREM,2000). La mayoria de
la IED pertenecié a paises miembros de la OCDE, ya que el 85% de las inversiones
entre 1960 y 1991 provinieron de paises como los EUA, El Reino Unido, Japédn,
Alemania, Francia, los Paises Bajos y Canada (Griffiths et al.,2009, pags.114-5). En
los afios 1980 el continente asiatico fue una de las areas predilectas para la
inversién y para los 1990 , con la caida del Muro de Berlin, Europa del Este se
convirtié en otro destino. La ola de privatizaciones e innovaciones tecnoldgicos
durante la década de los 1990 crearon un gran impulso en las IED, aumentando de
US$324 mil millones en 1995 a US$ 1,5 billones en 2000 en las regiones de Asia
Oriental y el Pacifico, asi como en Europa y Asia Central (PREM,2000). A pesar de
la diversificacion geografica de las inversiones, la mayoria se sigue realizando entre

los paises desarrollados como la UE, los EUA y Japon.
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4.1.2. Formacién Politica

Durante el Periodo Entreguerras, el Estado gozd de poder sobre el capital al
imponer medidas proteccionistas. Sin embargo, durante la década de los 1990, la
mayoria de gobiernos ejecutaron campafas de privatizacion, apertura comercial y
desregularizacién de la economia, afectando el poder estatal. En efecto, los Estados
perdieron poder ante el capital y volvieron en meros garantes de este.

Una manifestacion de esta sumisién estatal ha sido el libre flujo de capitales,
el cual ha significado el éxodo de fuentes de empleo en los paises desarrollados y la
salida de las ganancias en los paises pobres. También ha representado la
integracion de los paises a los procesos internos de las ETN, reemplazandose asi el
intercambio de bienes y servicios entre poblaciones por el comercio entre sucursales.
En efecto, la capacidad estatal para realizar gastos de inversién, consumo o
transferencias también ha sido disminuida por la desregularizacién econémica. Esto
se debe a que la competencia internacional por la captacion de capital obliga a los
gobiernos a bajar sus tributacion sobre este. Para compensar esta pérdida, se ha
desplazado la tributacién hacia las rentas de los factores y activos menos moviles,
que en la mayoria de casos suele ser el asalariado. Ante la insuficiencia fiscal ha
surgido el Tercer Sector, es decir las asociaciones sin fines de lucro y las
Organizaciones No Gubernamentales (ONG) de todo tipo que cubren las
necesidades sociales que el Estado ya no puede cumplir. Finalmente, la liberacion
econdmica también ha motivado a la corrupcion, ya que el respaldo incondicional de
los estados nacionales al capital dejan a los politicos susceptibles a sobornos en
intercambio por concesiones e incentivos a los inversionistas.

Sumado a los gobiernos estan las entidades internacionales, los cuales crean
medidas econdmicas y politicas que garantizaran el funcionamiento de la
globalizacion. Uno de los organismos intergubernamentales mas importantes en la
Globalizacioén ha sido la Organizacion Mundial del Comercio (OMC).

La OMC surgi6 el 1 de Enero del 1995 a partir de la Ronda de Uruguay. Este
organismo logré reemplazar el Acuerdo General sobre Aranceles Aduaneros y
Comercio o General Agreement on Tariffs and Trade (GATT). A diferencia del GATT,

la OMC se constituyé en una organizacion permanente que promueve el intercambio
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de bienes manufacturados (GATT), los servicios (General Agreement on Trade in
Services o GATS) y la proteccion de la propiedad intelectual (Trade Related
Intellectual Property Issues o TRIPS). De esta manera la OMC sirve como un foro de
intercambio de informacion, consultas y negociaciones entre sus 135 Estados
miembros. Asimismo regula y juzga las politicas y acciones comerciales de sus

paises miembros como también interviene en las disputas comerciales entre estos.

4.1.3. Formacién Ideolégica

La Globalizacion ha sido promulgada como una obra del neoliberalismo. Este
credo surgié que en los afos sesenta del siglo XX cuando aparecié el fendmeno de
la estanflacion (inflacion sin crecimiento) en los paises desarrollados y el Estado-
nacion no pudo garantizar el crecimiento econémica ni el pleno empleo.

La doctrina neoliberal establece que el Estado ya no debe de ser garante del
bienestar de la colectividad sino solamente de las libres fuerzas del mercado. El
mercado es entendido como el centro regulador de la vida social y las empresas se
interpretan como los principales actores de la economia. En efecto, el neoliberalismo
critica al Estado de Bienestar y, en general, del Estado moderno, postulando una
renuncia de este a su funcidén econdmica y a cualquier idea de planificacién central.
Esta creencia fue reforzada por el derrumbe de los regimenes socialistas en Europa
del Este y Central a fines de los afios ochenta y el modelo de desarrollo basado en
las exportaciones de los llamados Tigres de Asia. Adicionalmente, la crisis de deuda
del Tercer Mundo, que también ocurrié en la década de los ochenta, aparecié como
una clausura contra la intervencién estatal basada en politicas proteccionistas y en el
modelo de sustitucién de importaciones, dando paso a las politicas de ajuste del
gasto gubernamental.

Ademas del neoliberalismo, la Globalizacion se basa en los valores de la
interdependencia y la competitividad. Segun Griffiths et al. (2009), la
interdependencia es una relacion en la cual la ruptura de relaciones o reduccion de
intercambio tendria efectos similares entre las partes involucradas. En efecto, las
interacciones son mas cooperativas y se logran intereses comunes. La

interdependencia se basa en dos principios, el de sensibilidad y vulnerabilidad. Por

35



sensibilidad se debe entender “...Ja medida y el costo en que un cambio en un marco
concreto de la politica de un actor afecta a este"” (Del Arenal, 2007, pag.310)

mientras que la vulnerabilidad se refiere a “...la medida y el costo en que un actor
puede ajustar su politica a la nueva situacion..." (Del Arenal, 2007,pag310). En
cuanto a la competitividad, si antes habia una dicotomia en la definicion
macroecondémica y microecondmica, con la Globalizacién estas dos se fusionaron
para definirla como la busqueda de un balance comercial positivo mediante la
expansion de la oferta nacional. Esta se entiende mejor al tomar en cuenta el
contexto de competencia del capitalismo mundial, convirtiéndose en una condicion
de supervivencia comercial dependiente de dos factores: la capacidad empresarial
de encontrar ventajas comparativas y el ajustamiento gubernamental por un
ambiente favorables al desempefio empresarial. Segun Porter, citado por
Murrillo(2004), hay cuatro factores que rigen la ventaja competitiva como lo son el
maximo aprovechamiento de los factores de produccion(Tierra, mano de obra y
capital), las condiciones de demanda, las industrias conexas como de soporte y la
rivalidad entre empresas a nivel nacional. La mejor manera de obtener ventajas
competitivas es por medio de la I+D, las cuales dan como resultado la innovacion.
Los efectos de la competitividad son el incremento de produccién interna, la
capacidad de un estado de costear sus importaciones con las exportaciones v,
consecuentemente, el incremento en el nivel de vida del pais.

En cuanto a los medios de comunicacién, los EUA mantiene una hegemonia
en este ya que los medios e instrumentos de comunicacién son predominantemente
norteamericanos. Esto ha destado la homogenizacion y uniformizacion culturales (la
"cultura" de la Coca Cola y los Mac Donalds). Esta influencia se incrementa si se
toma en cuenta los avances tecnoldgicos en las TIC y los procesos de privatizacion y

desregularizacién de los medios de comunicacion.

4.2. Lineade Tiempo
En el ano 2000, en Guyana, el sector empezd a emplear 1,400 personas de
las cuales 830 trabajaban para companias extranjeras (ECLAC, 2009, pag.69).

Alrededor de ese mismo afio empezo la industria de los call center en la Republica
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Dominicana con 65 call center y 25 mil empleados (Fernandez Stark et al., 2011,
pag.40).

Para el 2002, se establecio en Irlanda el sector de servicios especializados en
el software, finanzas y otros (Werner, 2009, pag.103). Para el afio 2003 en Uruguay
se establecieron firmas internacionales como TCS e IBM, empleando 800 y 200
personas respectivamente (Fernandez Stark et al., 2009, pag.29).

En el afno 2004, Ilos paises de la OCDE contabilizaban el 30% de las
exportaciones de servicios a nivel mundial, siendo los mayores exportadores los
EUA, Inglaterra, Alemania, los Paises Bajos e Irlanda, representando el 43% de
estas (Werner, 2009, pag.104). Coincidentemente varios de estos exportadores
tambien resultaron ser importadores de servicios como Alemania, EUA, El Reino
Unido, los Paises Bajos, Italia y Francia, representando el 40% del consumo
(Werner, 2009,pag.104). Para este afio, la India, la RPC, Canada, Irlanda y las
Filipinas abarcaron el 95% de las operaciones BPO (Palugod, P. y Palugod, N., 2011,
pag.15).

En el 2005, 160 mil plazas cambiaron ubicacion geogréfica, de las cuales 40
mil se trasladaron a Latinoamérica y el Caribe, habiendo un total aproximado de 335
mil plazas en la regioén, lo cual representaba el 7% de las plazas a nivel mundial
(Cuevas vy Lisardo, 2007,pag.36). En ese mismo afo los servicios relacionados al
software en Uruguay se expandieron con el establecimiento de TCS (ECLAC, 2009,
pag.74). Asi mismo la Republica Dominicana tuvo 5 mil posiciones (ECLAC, 2009,
pag.70). En Costa Rica se inicié la industria con 10 mil empleados y creando
ingresos por $387.2 millones (Fernandez Stark et al., 2013, pag.20).

En Junio 2006, existieron 85 call center en Centroamérica que empleaban
20,843 teleoperadores, sin incluir 17 mil trabajadores que realizaban otros servicios
de tercerizacion (Reynolds, 2008). En ese mismo afo en las Filipinas la industria
offshore generé $3.3 billones en ganancia y emple6 a 235 mil personas (Fernandez
Stark et al. 2010, pag.18) mientras que en Chile la legislacion sobre la proteccion de
datos incentivé a 20 compafias ITO y BPO a empezar operaciones (Fernandez Stark
et al. 2010, pag.34) . Para entonces Chile empezd a proveer servicios de ingenieria

en industrias tradicionales como lo son la mineria, la agricultura, la silvicultura y la
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acuicultura. Por otra parte, Costa Rica se conviertid en el pais centroamericano mas
desarrollado en servicios offshore al tener trabajo de alto valor agregado con
aproximadamente 23,500 empleados para el 2006 (ECLAC, 2009, pags. 70-1).

En el 2007, la India tenia casi 300,000 teleoperadores y las Filipinas
solamente la mitad (Gereffi y Fernandez Stark, 2010, pag.19). En ese mismo afo
Polonia, La Republica Checa y Hungria representaban el 77% de las BPO en la
regidbn central y oriental de Europa con 183 operaciones (Gal,2013,pag.88).
Asimismo América Latina y el Caribe constituyeron el 3% de los pagos provenientes
de los EUA por servicios de computacion e informatica, comparada con el 27% de la
India. En cuanto a los servicios BPO y KPO, la regién latinoamericana obtenia el 7%
(ECLAC, 2009, pag68) mientras que los call center representaban el 59% de la
industria(Kshetri, 2012, pag.3). En el caso de Mexico, las exportaciones para el 2007
en materia de servicios offshore representaron $1.3 billones (Kshetri, 2012, pag.3).
Este pais llega a tener la segunda industria mas grande de la regién, dominando el
mercado de servicios para las diasporas hispanas en los EUA. Muchas de sus
operaciones se concentraron en lugares como la Ciudad de México, Guadalajara y
Monterrey. Para entonces 75 empresas agrupan 219 call center con 72,618
estaciones de trabajo y 92,265 empleados. De estas, el 55% fueron creadas antes
del 2000 y 45% después de ese ano. Las estaciones dedicadas al offshore eran
8,631 en 2007(Thirion, 2012).

Por aparte, solamente desde Brasil, IBM exportd US$300 millones en servicios
(ECLAC, 2009, pag.72). Asimismo este pais se convirtié en el mayor receptor de IED
relacionados a la |+D de companias como IBM, HP y Motorola (ECLAC, 2009,
pag.72). En Uruguay surgen las firmas nativas de exportacion de servicios como lo
son Quanam, Urudata e Infocorp, las cuales exportan sus servicios hacia regiones
como Norteamérica, Latinoamérica y Europa. Para este afio, la India, la RPC,
Canada, Irlanda y las Filipinas solamente representaban 80% de las actividades
BPO, ya que las localidades se han dispersado hacia paises como Malasia, Vietnam,
Tailandia, y Singapur en Asia; La Republica Checa, Hungria Polonia, Ucrania, y
Romania en Europa; Argentina, Brazil, Guatemala, El Salvador, Costa Rica y México

en América Latina, dandose una pérdida del 15% de la exportacién en comparacion
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con el ano 2004 (Palugod, P. y Palugod, N. ,2011, pag.15). Para entonces el empleo
por parte de los servicios offshore se contabiliza en 4.1 millones a nivel global
(Gereffi y Fernandez Stark, 2010, pag.10).

En el 2008, la India representaba el 55% de la ITO y el 35% de las BPO
(Palugod, P. y Palugod, N., 2011, pag.15). Solamente los EUA representaban el 60%
de consumo de sus servicios (Palugod, P. y Palugod, N., 2011, pag.14). Por aparte,
las entradas para las Filipinas en concepto de call center se registraban en $6
billones, representando el 3,6% del PIB y el 12.4% de las exportaciones (Fernandez
Stark et al.,2011,pag.28). Para este afio los ingresos por servicios de Chile se
registraron en $1 billon mientras que se emplearon 20,000 personas (Fernandez
Stark et al., 2011, pag.33). Asimismo Sitel se establecié en Nicaragua, brindando
servicios bilingles para el mercado estadounidense y sirviendo companias de
productos electronicos, bancos, finanzas por mencionar algunos (PRlog, 2010).

En el 2009, la India y las Filipinas eran las mayores protagonistas del servicio
offshore, realizando el 33% y 19% de los trabajos respectivamente
(ECLAC,2009,pag66). En el 2009 los ingresos de la India fueron de $47 billones,
representando el 4% del PIB (Fernandez Stark et al. ,2011, pag.21). En este ano los
EUA y Europa consumian el 79% de los servicios de TCS (Palugod, P. y Palugod, N.,
2011, pag.15). Para agosto del 2009, el numero de empleados en las Filipinas
sumaban 475,000 personas (Fernandez Stark et al., 2011,pag28. Muchas de las
empresas protagonistas de los BPO como Genpact, Wipro, Intelenet, Aegis BPO y
Firstsource incrementaron sus inversiones en Las Filipinas. Muestra de esto es el
establecimiento de un BPO de Wipro en la Ciudad de Cebu, contratando 1,000
personas mientras que Convergys establecio 3 call center, empleando 3000
trabajadores (Fernandez Stark et al, 2010,pag.19). Muchas de estas firmas sirvieron
a paises como los EUA, Australia asi como otros paises asiaticos. Para este afo, las
Filipinas tenia la misma cantidad de agentes de call center que la India (pag.29). En
contraste, durante Noviembre 2009 Logica, compafiia britanica de servicios offshore,
despidio 2,200 de 40,000 de su fuerza laboral en el Reino Unido. (Gereffi y
Fernandez Stark, 2010, pag.10). En este mismo afio la industria generé $1.8 billones

del cual el 6.1% de la industria provenia de Latinoamerica (Kshetri, 2012, pag.3).
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México y Brasil tenian el 67% de las ventas de servicios en computacion e
informacion hacia los EUA desde América Latina y el Caribe (ECLAC,2009,pag.70).
La region centroamericana registraba hasta 45 mil empleados en el 2009, reflejando
un crecimiento del 115%. El caso de mayor crecimiento fue Guatemala, teniendo un
crecimiento del 450% durante 24 meses. Un estimado de 96% de estos agentes
eran bilingles y proveyeron a companias estadounidenses (Zagada Markets, 2009).
En la Republica Dominicana se estimaron 22,000 empleados en ese afio (ECLAC,
2009, pag.70).

En en el 2010 ACS representaba el 60% de la fuerza laboral en Jamaica. Ahi
mismo Alliance One, una compafia estadounidense que empezd sus operaciones en
este pais en 1999, expandid su fuerza laboral a 779 personas. West Corporation
empled a 725 personas en Portmore mientras National Assets Recovery Services
(NARS) emplea aproxiamdamente a 500 agentes (Arledge, 2010). Por aparte, en
México, las estaciones dedicadas a los servicios offshore ascendian a 18,701 en
2010. Los mercados principales fueron EUA y Canada(31%), América del Sur(28%),
y Europa (20%). Entre las industrias a la que se sirvieron estan el mercado financiero
(71%) telecomunicaciones (67%), comercio (61%), seguros (45%), tecnologia digital
(40%) y automotriz (40%) (Thirion, 2012). La concentracién geografica se da en el
Distrito Federal y el Estado de México de las con 44% de las estaciones de trabajo y
27% de los call center;, Nuevo Ledn con el 20% de las estaciones y 13% de los call
center, Jalisco con 6% y 7% respectivamente y en Baja California entre un 5y 6 por
ciento (Thirién, 2012). Para el finales del 2010, las Filipinas y la India generaron 350
mil y 320 mil trabajos de BPO vy call center respectivamente, con ingresos $6 billones
y $5.5 billones correspondiente(Reuters,2011). Por aparte, Genpact contraté a 3,000
personas en Guatemala, Sudafrica, las Filipinas, Rumania, Marruecos, la India y
Polonia. El Caribe y America Central obtuvieron ingresos por $2.2 billones asi como
125 mil empleos(reuters,2011).

Para el 2011, la India y las Filipinas representaban el 40% de los nuevos
centros (Palugod, P. y Palugod, N., 2011, pag.15). En ese mismo afno Ucrania obtuvo
$1.1 billones por servicios de ITO, teniendo una fuerza laboral de 25 mil y un

crecimiento de este de un 20% anual (Ukranian Hitech Initiative, 2011). En Costa
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Rica se emplearon 33,710 personas y se obtuvieron ingresos por $1.39 billones
(Fernandez Stark et al., 2013, pag.20).

Para el 2012, la India se volvioé en el mercado laboral mas grande de servicios
al emplearse 2.8 millones de personas (Fernandez Stark et al., 2013, pag.13). Para
finales del 2012, Polonia albergaba la industria en 50 ciudades(Cienski, 2013).
Capgemini mantuvo la mayoria de sus operaciones de finanzas y administracion e
[+D en Cracovia (Gal, 2013, pag.93). La industria se concentré en ciudades como
Lodz, Poznan, Katowice y Gdansk(Gal, 2013, pag.94).

4.3. Ubicacion de Actores

Segun Fernandez Stark et al. (2010), la oferta global de servicios es
controlada por un manojo de compafias de las cuales 13 se encuentran en
Norteamérica, cuatro en la India y 3 en Europa (pag. 9). Entre estas se pueden
mencionar IBM, Accenture, Electronic Data Systems Corporation (EDS), Computer
Science Corporation (CSC), Capgemini, Automatic Data Processing (ADP), Affiliated
Computer Services, Logica, Tata Consulting Group (TCS), Infosys Technology, Wipro
Technologies, CGI Group, Hewitt Associates, Cognizant Technology Solutions,
Convergys Corporation, Perot Systems, Teleperformance Group, Sitel, Ceridian
Corporation y Genpact Ltd.

Entre las mas grandes empresas estadounidenses se encuentra IBM,
compafiia cuyas mayores actividades son el BPO e ITO. Esta compaiia es la mas
grande en América Latina y el Caribe, empleando a mas de 7 mil personas en Brasil
(del cual 80% se dedica a la exportacion de servicio). En México sus operaciones
de manufacturas se convirtieron en exportaciéon de servicios a finales de los 1990,
representando el 50% de sus ingresos. En Argentina sus operaciones se
expandieron a partir de los 2004, pasando de tener 70 empleados hasta 2600 para el
2008 (ECLAC, 2009, pag.83).

Otra empresa gigante es Capgemini, companiia francesa encargada de BPO,
ITO y otros servicios de outsourcing. Con operaciones en mas de 40 paises, emplea

a mas de 130 mil personas (Capgemini, s.f.).
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Teleperformance Group es una compafia francesa enfocada en BPO vy call
center. Establecida en Francia en el aino 1978, ha empleado alrededor de 83 mil
personas a nivel mundial en 46 paises (ECLAC, 2009, pag.77).

Accenture es una compafia estadounidense cuyas mayores actividades son
la BPO e ITO. Emplea alrededor de 289 mil personas a nivel global, con
operaciones en 56 paises e ingresos pr $28.6 billones para el ciclo fiscal
2013(Accenture, 2014).

EDS es una compaiia estadounidense cuyas mayores actividades son los
servicios ITO y BPO. Esta compaiia empezé a proveer servicios a clientes
mexicanos en 1989. En el 2004 adquirié la compaiia india MPhasis y al afio
siguiente inici6 operaciones en Brazil, empleando desde 500 a 700 personas
(ECLAC, 2009, pag.81). En el 2007 inicd operaciones en Cdérdoba, Argentina,
empleando 750 personas en el 2008 (pag.82).

CSC es una empresa estadounidense cuyos servicios incluyen el ITO, el CRM
y KPO en materia legal. Localizada en Falls Church, Virginia, EUA, emplea a 80 mil
profesionales en mas de 70 paises (CSC, s.f.).

ADP es una compafiia estadounidense enfocada en HRM. Emplea a mas de
60 mil personas a nivel mundial (ADP,2014). Localizado en Roseland, Nueva Jersey,
EUA, esta compafia amas6 mas de $11 billones en el afio fiscal 2013 y emple6 a 24
millones de trabajadores en los EUA y 10 millones fuera de este pais (ADP, 2013).
Affiliated Computer Services (ACS) es una compafi ia estadounidese con mas de 70
mil empleados, proveyendo servicio de ITO, CRM y HRM. Esta compafiia emplea 26
mil empleados fuera de los EUA, con 2,500 en el Caribe y 12 mil en Latinoamérica, 5
mil en la India y 2,500 en Las Filipinas (CELAC, 2009, pag.80). En Jamaica emplea a
1500 personas y, con su adquisicion de E-Serves Group International, ha expandido
sus operaciones en Jamaica y San Lucia (Fernandez Stark et al., 2009, pag.33).

Hewitt Associates es una empresa estadounidense especializada en
consultoria de recursos humanos y outsourcing. Con ingresos anuales de $3 billones
y 23 mil empleado en 32 paises, Hewitt fue adquirida por la Corporacién Aon en el
2010(Associated Press,2010).
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Cognizant Technology Solutions es wuna compafia estadounidense
especializada en call center. Localizada en Teaneck, Nueva Jersey, EUA, tiene un
aproximado de 171 mil empleados con 50 centros de operaciones a nivel mundial
(Cognizant, s.f.).

Sitel es una compaiia estadounidense enfocada en los call center. Tiene
operaciones en 26 paises en el continente americano, Europa, Africa y el Pacifico
(PRlog, 2010).

Coridian Corporation es una compafia estadounidense enfocada en servicios
de HRM. Por aparte, CGI Group es una firma canadiense especializada en ITO y
BPO. Emplea a mas de 68 mil profesionales en 40 paises a lo largo de
Latinoamérica, Europa y Asia Pacifico (CGl, s.f.).

Aparte de estas empresas de los paises desarrollados, existen otras de las
mismas que han sido absorbidas por otras firmas de tercerizacion. Tal es el caso de
Logica, compafia britanica especializada en ITO y BPO, la cual fue adquirida por el
grupo CGl en el 2014 (Professional Outsourcing Resources, 2014). Otra empresa es
Perot Systems, compafia estadounidense enfocada en ITO y BPO. Fue adquirida
por Dell, compafia de computacion cuyos mayores rivales son IBM y Hewlett
Packard (Hansell y Vance, 2009). Antes del 2005, solo tenia operaciones en EUA y
la India, pero ha expandido sus operaciones a México (Suarez, 2008).

Aparte de las empresas en los paises desarrollados, existen tres empresas
indias que lideran la industria: TCS, Infosys, Wipro y Genpact. La firma TCS se
especializa en ITO, BPO y KPO en materia legal (TCS, 2014). Por aparte, Infosys es
otra compafiia india especializada en ITO y KPO en servicios legales e ingenieria.
Esta empresa emplea a mas de 160 personas a nivel mundial, con oficinas en paises
como EUA, la India, la RPC, Australia, Japén, el Medio Oriente y Europa (Infosys,
2014). En cuanto a Wipro, es una firma que también se especializa en ITO y BPO.
Esta compania emplea a 145 mil personas en 60 paises para 900 clientes.
Actualmente termind el afio fiscal 2013 con ingresos por $6.9 billones (Wipro, 2014).
Por ultimo, Genpact es una compainiia india encargada de ITO y BPO. Segun su
pagina oficial, sus oficinas casa matriz se localiza en Nueva York y mantiene

operaciones globales en 24 paises (Genpact, 2014).
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Aparte de las empresas de los paises desarrollados y la India, existen
empresas espafolas y latinoamericanas que han entrado en el mercado internacional
de servicios offshore.

Digitex es una compafiia espafiola fundada en 1988 que se especializa en call
center, BPO y ITO. Sus primera operaciones offshore se iniciaron en 1999 en Chile,
expandiéndose un afio despues hacia Argentina. A mediados de los 2000 Digitex
expandié sus operaciones en Latinoamérica con el propdsito de servir al mercado
hispano en los EUA. En la actualidad opera en América Central, la Comunidad
Andeana y México (ECLAC, 2009, pag.78).

Softtek es una compania mexicana concentrada mayormente en ITO en varios
centros de operaciones en diversos puntos geograficos como Brasil, Espafia y la
RPC (ECLAC, 2009, pag.86). Otra empresa mexicana es Softek, firma con
operaciones en Argentina, Bolivia, Brasil, Chile Colombia, Paraguay, Peru Uruguay y
Venezuela, asi como la RPC, Espania, el Reino Unido, y los EUA. Por ultimo Neoris
es otra firma mexicana con operaciones en Argentina, Brasil, Chile, Colombia asi
como Hungria, Espafa, los Emiratos Arabes y los EUA (Fernandez Stark et al., 2009,
pag.35).

Sonda es una empresa chilena y la mas grande en servicios offshore en
América Latina. Esta compania registré ingresos por $670 millones de los cuales
56.5% provenieron fuera de Chile. Sus operaciones se encuentra en Argentina,
Brasil, Colombia, Costa Rica, Ecuador, México, Peru y Uruguay (Fernandez Stark et
al., 2009, pag.35).

CPM Braxis es una compafiia brasilefia que tiene oficinas en Argentina, Chile,
Colombia, Costa Rica, Republica Dominicana, Guatemala, México, Panama vy
Venezuela; En Europa tiene filiales en Dinamarca, Francia, Suiza y el Reino Unido;
sus sucursales en otros continentes se localizan en Singapur y los EUA. En el afio
2010, el 55% de la compainiia fue adquirida por Capgemini, dandole el control a esta
ultima (Laughlin, 2010).

Aparte de las empresas multinacionales, los gobiernos de los paises
receptores y algunas asociaciones también se han convertido en actores secundarios

de esta actividad.
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4.4. Proyectos e Intereses de los Actores

La empresa IBM fue fundada en 1911 e inicié fabricando y vendiendo una amplia
gama de maquinaria, desde escalas comerciales y sistemas para el control de
empleados industriales hasta cortadoras de carne y queso. Ademas fabricaban
tabuladoras y equipos para la gestion de tarjetas perforadas, que serian un elemento
clave de los futuros computadores. Con el tiempose centraria en estos equipos y
dejaria a un lado la fabricacién del resto de sus productos.

A comienzos de los afos 1960, IBM comenz6é a transformarse en una
empresa dedicada exclusivamente a la informatica, dejando paulatinamente la
fabricacion de equipos para tarjetas perforadas y maquinas de escribir. En 1993, IBM
comenzo a transformarse en una empresa de servicios, reduciendo su dependencia
en la venta de equipos. En la actualidad sus operaciones en Brazil y Mexico sirven
tanto a clientes locales como también a subsidiarias de clientes transnacionales.

CSC es una empresa fundada en abril 1959 que inicié sirviendo a los
fabricantes de computadoras. Para 1964 expandié sus servicios mas alla de los
fabricantes de computadoras y para finales de esa década, expandié sus servicios
hacia paises como Canada, Italia, Alemania, El Reino Unido y Los Paises Bajos. En
la década de los 1990, adquirié varias compafias de tercerizacién en Alemania y
Francia. En el afio 2007, con la adquisicion de Covansys y First Consulting Group
marco la presencia de esta empresa en la India con mas de 70 mil empleados(CSC,
s.f.).

Capgemini fue fundada como Sogeti en Grenoble, Francia en 1968. En 1975
adquirié las companias de servicios IT CAP y Gemini, volviéndose en una de las
mayores compafias de servicios IT y consultoria. En el afio 2010, adquirié el 55%
de la companiia brasilefia CPM Braxis, adquiriendo el control de la mayoria a esta
ultima (Laughlin, 2010).

ADP fue fundada en 1949, En 1990 adquirié6 Autonom, compaiia alemana y
en 1995 adquirié lacompafia francesa de recursos humanos GSI. En el 2005, con la
adquisicion de lacompaiiia britanica Kerridge Computer Ltd, expandié su operaciones

en 14 paises en 2 continentes a 40 paises en 4 continentes(ADP, 2014).
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CGl fue fundada en 1976, y en 1986 empez6 a adquirir compafias de
tercerizacion en el sector IT. En el 2012, con la adquisicién de Logica, expandi6é su
fuerza laboral a nivel mundial.

Teleperformance fue establecida en Francia en el afo 1978 y su
internacionalizacién inicié en 1980 en Europa y se expandié a los EUA a principio de
los 1990. A mitad de esta década empezd operaciones en Latinoamérica y el Caribe
Sus operaciones en México empezaron en 1996 proveyendo al mercado local. En
1998 esta empresa establecid el primer centro de operaciones en Argentina y en
Brasil enfocandose en el mercado local. Con el tiempo sus operaciones se orientaron
hacia el mercado estadounidense. En 2002, con la adquisicion de Merkafon, sus
operaciones se extendieron al offshoring a los EUA. En el 2004 establecieron
operaciones en El Salvador, siendo proveedor de servicios para el mercado
estadounidense asi como el mejicano. En el 2007, con la adquisicion de Alliance
One, la compania inicié operaciones en Jamaica.

Aparte de las empresas de los paises desarrollados, estan las empresas
indias, latinoamericanas y la empresa espanola Digitex.

TCS fue fundada en 1968 e inicié elaborando software para luego empezar a
vender las horas de su personal. Esta compafia inici6 sus
operacionesinternacionales en América Latina al establecerseen Brasil en los 1990.
Entre el 2002 y 2003 expandieron sus operaciones hacia Chile, Agentina y Uruguay.
Desde Uruguay proveen al mercado europeo y desde Mexico provee almercado
estadounidense.

Infosys se estableci6 en 1981 en Pune, India, y empezd sus operaciones
offshore en ese mismo afio con la compafia estadounidense Data Basic Corporation.
En el 2004 establecio operaciones en la RPC y en 2007 abrié operaciones en
Latinoamérica.

Neoris fue iniciada el 12 de Diciembre del 2000 como filial de tecnologia de
Cementos Mexicanos (CEMEX). El objetivo de la compafriia era ofrecer servicios de
consultoria en el desarrollo e implementacién de soluciones electrénicas para
grandes y medianas empresas en las industrias de construccidén, consultoria,

educacion, comida y bebida, seguros, manufactura, logistica, telecomunicaciones,

46



textiles, transporte, turismo y entretenimiento. La oferta de servicios de la compania
incluyo soluciones desde la creacion de un portal hasta la integraciéon de las
operaciones de back office. En el 2001, Neoris adquiri6 CoSite, una compadia
estadounidense que ofrecia software para el rastreo y operacién de la cadena de
suministro, y lanza Neoris Logistics, Inc. Esta compafia ofrece ActiveTrac, un
sistema que convierte el inventario en movimiento en informacion. En el 2002, Neoris
adquirio Alterbrain, una compainiia regional proveedora de software. Desde ahi Neoris
re-define su estrategia para convertirse en una firma global de consultoria de ITO.

Softtek fue fundada en diciembre del 1982 como una pequefa compania de
servicios de ITO. En 1997 Softtek introdujo el modelo de servicios Nearshore con la
creacion del Centro Global de Entrega en Monterrey, México, el primero en su tipo en
toda Latinoamérica.En el 2003, Softtek adquirié el Centro Global de Desarrollo de
General Electric en México y expandié su portafolio de aplicaciones y servicios al
combinar las capacidades de los dos jugadores mas fuertes de nearshore en México.
En agosto del 2007 Softtek adquirié I.T. UNITED, empresa ubicada en China,
expandiendo sus capacidades haci el mercado asiatico. Softtek utiliza la metodologia
de su marca registrada Global para trabajar con clientes, conocer sus necesidades a
nivel local, regional y global a través de trabajo on site y 10 centros globales de
entrega

Sonda fue fundada en Octubre 1974 en asociacion con Compania de Petrdleo
de Chile (COPEC), el primer contrato de servicios de tercerizacién fue con la
Asociacion Nacional de Ahorro y Préstamos. Su proceso de internacionalizacion
inicié con Sonda Peru en 1984. Esto continu6 con las operaciones Argentina (1986),
Ecuador (1990), Brasil (2002) Costa Rica (2003) y México (2004).

Aparte de las ETN, otros actores dentro de este esquema han sido los
gobiernos de los paises receptores. Tal es el caso de Chile donde existieron dos
proyectos gubernamentales como el Programa de Inversion en Alta Tecnologia y la
legislacion en cuanto a la proteccidén de datos En Ucrania la industria goza incentivos
fiscales que son vigentes hasta el 2023. Por ultimo, en Brasil se promulgé el Acta de
Informaticas, el cual provee incentivos fiscales a las manufactureros de equipo y de

contrato siempre y cuando inviertan en [+D en Brasil.
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Por ultimo, algunas organizaciones internas ligadas con los call center tratan
de fomentar y facilitar eOsta actividad. Tal es el caso de la Business Process
Association of the Phillipines (BPAP) en Las Filipinas y la Dominican Republic Call
Center Association en la Republica Dominicana. Estas entidades fomentan la

educacion del idioma Inglés para uso en call center.

4.5. Diagnéstico de la Correlacion de Fuerzas

Las empresas indias y de los paises desarrollados tienen presencia en varios
continentes, superando la cantidad de localizaciones en mas de 40 paises (Véase
Tabla 1). En el caso de los paises desarrollados, IBM, Accenture, Capgemini y
Cognizant Technology Solutions superan la cantidad de 100 mil empleados a nivel
mundial. En el caso de las empresas indias, TCS, Infosys y Wipro son las empresas
cuya fuerza laboral exceden los 100 mil empleados. En cuanto a localidades,

solamente IBM y Automatic Data Processing exceden los 100 paises.
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Tabla 1 Correlacion de Fuerzas de las empresas de Tercerizacion de los paises

desarrollados y de la India

Actor Fuerza Laboral Localidad de operaciones
IBM 431,212 Mas de 170 paises
Accenture Mas de 289 mil 56 paises
CsC 80 mil Mas de 70
Capgemini Mas de 130 mil 44 paises
Automatic Data Processing Mas de 60 mil Mas de 125 paises
ACS Mas de 70 mil No Disponible
Tata Consulting Services Mas de 276 mil 44 paises
Infosys Mas de 160 mil 30 paises
Wipro 145 mil 60 paises
CGlI Group 68 mil 40 paises
Cognizant Technology Solutions 171 mil 50 paises
Teleperformance 83 mil 46 paises
Sitel 56 mil 23 paises
Genpact 62 mil 24 paises

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida de IBM,Accenture, CSC, Capgemini,
Automatic Data Processing; ACS, TCS,Infosys, Wipro, CGl Group, Cognizant Technology

Solutions, Teleperformance, Sitel y Genpact

En contraste, las empresas latinoamericanas no tienen la fuerza laboral que
tienen las empresas de tercerizacion indias y de los paises desarrollados.Sin
embargo la empresa ibérica Digitex excede los 10 mil empleados, concentrandose

mayormente en el area latinoamericana (Véase Tabla 2).
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Tabla 2 Correlacion de Fuerzas de las empresas de Tercerizacion de los paises de los

paises latinoamericanos y Espafia

Actor Fuerza Laboral Paises

Argentina, Brasil,Chile,
Neoris 3,200 Colombia, Hungria, Espafia, los

Emiratos Arabes y los EUA

Argentina, Bolivia, Brasil, Chile
Colombia, Paraguay, Peru
Softek 6000 Uruguay y Venezuela, RPC,
Espana, el Reino Unido, y los
EUA.

Argentina, Brazil, Colombia,
4500 Costa Rica, Ecuador, Mexico,
Peru y Uruguay

Sonda

Espanfa, Chile, Argentina,
Mas de 15 mil
Digitex _ Guatemala, El Salvador,
trabajadores _
Colombia Peru

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida de Gereffi, Castillo y Stark
(2009); Digitex;ECLAC

4.6. Oportunidades y Amenazas

Una oportunidad que todas las ETN de servicios offshore gozan es el apoyo
de los gobiernos receptores asi como de algunas asociaciones privadas. Tal es el
caso de Chile donde existieron dos proyectos gubernamentales como el Programa
de Inversién en Alta Tecnologia y la legislacion en cuanto a la proteccion de datos En
Ucrania la industria goza incentivos fiscales que son vigentes hasta el 2023. Por
ultimo, en Brasil se promulgé el Acta de Informaticas, el cual provee incentivos
fiscales a las manufactureros de equipo y de contrato siempre y cuando inviertan en
[+D en Brasil. En cuanto a organizaciones, la BPAP y el Dominican Republic Call
Center Association .

Dentro de la coyuntura, cada empresa de tercerizacion sufre de oportunidades

como amenacas particulares a su funcionamiento. Sin embargo, hay similitudes entre
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las oportunidades y amenazas de las firmas por lo que se ha decidido agruparla 3
divisiones: las empresas del mundo desarrollados, las companias indias y las firmas
iberoamericanas. Para iniciar, entre las empresas de tercerizaciéon de los paises
desarrollados se encuentran IBM, Cagemini, CSC, Automatic Data Process,
Accenture, CGI group entre otros. Entre las compafiias indias se mencionan a Wipro,
Infosys y TCS. Por ultimo, las firmas iberoamericanas son Neoris, Softek, Sonda y
Digitex.

En el caso de las empresas de tercerizacién de los paises desarrollados, la
mayor oportunidad del que gozan estas son los incentivos fiscales y programas
gubernamentales que ofrecen los paises receptores como Brasil, Chile y Ucrania. A
estos hay que agregarles las asociaciones privadas relacionadas a la industria de los
call center como las que existen en la Republica Dominicana y Las Filipinas, donde
las asociaciones han fomentado el aprendizaje del idioma Inglés para las
operaciones de call center. La amenaza comun, sin embargo, es el surgimiento de
las empresas indias. Estas empresas indias no solamente absorben recurso humano
dentro de su pais, sino también han expandido operaciones hacia otras regiones
como Europa Oriental, Asia y Latinoamérica. Esto amenaza la fuente de mano de
obra para las empresas de tercerizacion de los paises desarrollados, especialmente
en sus operaciones nearshore para los EUA. Entre las acciones que se han
observado en algunas de estas empresas para contrarrestar estas amenazas estan
la absorcién de empresas de tercerizacion. Tal es el caso de Capgemini, el cual ha
absorbido a la gigante brasileia CPM Braxis. Otro ejemplo es la empresa CGI Group,
la cual absorbi6 a la firma britéanica Logica.

En el caso de las empresas indias, estas gozan de las mismas oportunidades
que las empresas de los paises desarrollados. Sin embargo, la amenaza que
enfrentan estas firmas es la misma que las de las firmas de los paises desarrollados.
Como resultado, estas han recurrido a la absorcion de empresas de tercerizacion.
Tal es el caso de TCS, el cual ha absorbido empresas nativas en Uruguay y Chile.
Asimismo han expandido sus operaciones fuera de su India nativa como son los
casos de TCS, Wipro y Genpact, las cuales se han establecido en Las Filipinas,

Latinoamérica e incluso Europa Oriental.
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En cuanto a las empresas latinoamericanas, su mayor oportunidad es la
misma que aquellas que gozan las empresas de los paises desarrollados e indias,
que es el beneplacito de los paises receptores. Sus amenazas, sin embargo, son
diferentes ya que estas corren el peligro de ser absorbidas por las empresas
extraregionales. Tal ha sido el caso de de la gigante CPM Braxis, absorbida por la
francesa Capgemini. Otro ejemplo es la chilena Comicrom, la cual fue absorbida por
TCS en el 2005. Como resultado, sus acciones han sido expandir sus operaciones

hacia paises de la region y fuera de esta, como lo han hecho Neoris, Softek y Sonda.

4.7. Tendencias en la Correlacién de Fuerzas

A partir de los datos analizados anteriormente, se puede notar una creciente
tendencia por parte de las empresas de tercerizacion de paises desarrollados y las
empresas indias de expandir sus operaciones a diversos espacios geograficos a
nivel mundial. Ejemplo de esto son las empresas estadounidenses como ADP, CSC
y las francesas Teleperformance y Capgemini las cuales han expandido sus
operaciones hacia otros continentes. Esta tendencia también se puede observar
también en las empresas indias como TCS y Wipro, las cuales han iniciado
operaciones operaciones en paises latinoamericanos como México y Chile. En el
caso de las empresas iberoamericanas, la expansion ha sido mayormente regional.
La dispersion de estas obedece a la necesidad tanto de captar el recurso humano
como también de explorar nuevos mercados.

Otra tendencia que se ha detectado es la absorcion de empresas de
tercerizacion por parte de las ETN. Tal es el caso de TCS, el cual ha absorbido
empresas tanto en Uruguay como en Chile. Otro ejemplo es CPM Braxis, compainiia
brasilefia y una de las mas grandes de latinoamerica, fue absorbida por la francesa
Capgemini. Por ultimo mientras que la empresa canadiense CGl absorbié la britanica
Logica. Esta fusion 6 adquisicidon de competidores es impulsada por la necesidad de
las ETN por alcanzar las dimensiones necesarias que hagan bastante dificil el ser
desplazadas o compradas.

En conclusion, la industria de servicios offshore a nivel internacional sera

dominado por dos grupos: las empresas de los paises desarrollados y las firmas
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indias. Esto se debe a su capacidad de expansion casi ecuanime que estas han
mostrado en las ultima década. Caso contrario sera el delas empresas
iberoamericanas, las cuales eventualmente seran absorbidas por alguna compainiia
de estas dos facciones. Prueba de esto ha sido la absorcion de CPM Braxis por parte
de Capgemini y las companias sudamericanas por parte de TCS. Hay que recordar
que la manera en la cual las ETN sobreviven la competencia mundial es através de
la absorcién, de manera que buscan engrandecerse lo suficiente para lograr el
dominio. Como se ha mostrado con la correlacion de fuerzas, la cantidad de
personas que laboran en las empresas indias y de los paises desarrollados es
abrumadora en comparacion de las iberoamericanas. Es realmente solo cuestion el

hecho que estas sean absorbidas.
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Capitulo V
5. Estudio sobre los efectos al desarrollo de Guatemala por parte de los call
center bajo el ambito de las relaciones internacionales desde el afio 2003
hasta el afio 2013

5.1. Linea de Tiempo

A nivel nacional, la industria de los servicios offshore se traza hasta la década
de los 1990, cuando el crecimiento de la oferta de nuevos servicios financieros, la
privatizacion y la expansién de las telecomunicaciones permitid la fundacion de
Transactel, primera empresa guatemalteca de telemercadeo. En el 2001, esta
compainia empezo6 a servir a firmas estadounidenses y ha realizar alianzas con ETN
interesadas en establecerse en el area. En cuanto a empresas extranjeras, el primer
call center en Guatemala fue Atento, filial de la espafiola Telefonica, ignaurada en
febrero del 2000.

Para el 2006, el capital extranjero de call center alcanzo $28.3 millones y dio
cabida a 3,850 nuevos empleos (La Hora, 2006).

En el 2008 se crearon 9 mil empleos en call center con una inversion mayor a
los $40 millones. De estos 9 mil puestos, 5,400 fueron agentes hispanoparlantes y
3,610 bilingues. Entre las firmas trabajando en Guatemala con agentes bilingles se
registraron Transactel (400), 24/7 (1000), Tracfone (500), General Electric (600),
Exxon Mobile (150), Shell (250), Capgemini (400), todos operando en la ciudad
capital (Hurtado, 2008). En ese entonces operaban 50 centros de llamadas que
atendian a clientes tanto nacionales como centroamericanos, mexicanos Yy
estadounidenses (Invest In Guatemala, 2009, pag.59).

De acuerdo a |Ingrid Jacobs, asesora del Programa Nacional de
Competitividad (PRONACOM), las 25 empresas extranjeras dedicadas a los call
center generaron 5 mil puestos de trabajo desde enero hasta diciembre del 2008.
Segun el Director Ejecutivo del PRONACOM, Mario Marroquin, esto se debid a la
calidad del recurso humano, el auge de las telecomunicaciones y el posicionamiento
geografico representaba un opcién para las empresas multinacionales que deseaban

invertir (Flores, 2009). En este mismo periodo de tiempo la inversién en call center se
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incrementd mientras que la industria textil se contrajo. Segun el PRONACOM, se
registraron 23 call center de los cuales 22 estaban en la ciudad y 1 en
Quetzaltenango, empleando 12,653 personas de la cuales 6,653 eran bilingles y
6,370 eran hispanoparlantes. De estos 9 eran de capital guatemalteco, 9 de capital
estadounidense, 2 de capital espafiol y 1 de capital indio. De esta cifra 15 atendian
al mercado estadounidense, 4 al mercado local, 3 al mexicano y 1 al espafol. Estos
emplearon 12,653 operadores de los cuales 6,283 eran bilingies y 6,370
hispanoparlantes (Coronado, 2009). Otras cifras sefalan que en la ciudad capital
laboraban 19 call center y uno en Quetzaltenango, empleando a 14 mil personas
(Gomez, 2009).

Para el 2011, en el pais laboraban 75 compafias de las cuales 20 eran
extranjeras y 55 de capital local. La fuerza laboral se sumaba a 16,400 personas de
las cuales 9,000 eran bilingles y 7,400 prestaban servicios en espafiol (Maldonado,
2011). Segun la Comisién de Contact Center y BPO (2011), estos call center
sirvieron a cuentas internacionales de lugares como Latinoamérica, EUA y Espaia.
En ese mismo afo los call center facturaron $149,9 millones por concepto de
servicios, un incremento del 46% en comparacién con el 2010 (Batres, 2012).

De acuerdo Asociacion Guatemalteca de Exportadores (AGEXPORT) para el
2012 existieron 75 empresas, las cuales contribuyeron con un monto total de Q1250
millones al afio en concepto de salarios. Segun Michelle Alvarado, AGEXPORT, en
ese ano los call center se expandieron un 23%, generando 33 mil empleos directos
en Guatemala. (Publinews, 2013). En este mismo afno, el Ministro de Economia,
Sergio de la Torre, advirti6 sobre los posibles efectos que el retiro de incentivos
tuviera sobre la IED, incluyendo aquellas inversiones destinadas a los call center.
Este cese de incentivos fiscales es parte de los compromisos contraidos por el
Estado de Guatemala con la OMC, la cual obliga al pais cesar tal privilegio para el
afio 2015. Segun Villalobos (2013), los ingresos por conceptos de exportacion de
servicios asciendieron a $293 millones, diversificandose los mercados que se

atienden (Ver anexo 1).
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5.2. Ubicacion de Actores

Dentro del contexto de los servicios offshore, los actores son los call center,
AGEXPORT, Invest in Guatemala y los trabajadores. Vinculados a las empresas se
encuentran instituciones como AGEXPORT e Invest In Guatemala, quienes han
creado alianzas con estas firmas.

En el caso de AGEXPORT, esta institucion busca promover los call center
como exportacion de servicios, promoviéndose y diversificandose la actividad
exportadora del pais. Asimismo, la integracion de este sector a la institucion
significaria un mayor protagonismo a nivel nacional. Prueba de esto son los
declaraciones de Rubén Morales, gerente del sector exportador de Servicios), los call
center representan mas miembros a su institucidon: “Con nosotros estan asociadas 13
compafiias, que son las mas grandes...”(Villalobos, 2013).

De acuerdo Luis David, director de Invest in Guatemala, los call center son
importantes, ya que no solamente son fuente de empleos sino también un factor para
el desarrollo del Estado: "Este tipo de empresas son vitales en Guatemala, pues
crean miles de plazas de trabajo, generan ingresos fiscales para el Estado y hay una
constante transferencia tecnoldgica y capacitan a nuestra gente" (Villalobos, 2013).
Por ultimo, los trabajadores se vinculan con los call center debido a que estas
empresas representan una unica forma de ingresos. Muchas de estas personas son
atraidas a este tipo de empleo porque es la unica manera en la cual pueden obtener
ingresos. Como explica Evelyn Noguera, experta en Recursos Humanos, la condicion
excluyente del mercado laboral guatemalteco hace de los call center la uUnica fuente
de ingresos para aquellos sectores desempleados como lo son los jévenes

universitarios, las personas mayores a 35 afios y los deportados:

“Muchos buscan este tipo de empleo porque les permite ganar dinero a una corta
edad a la vez que contintan con sus estudios...otro grupo importante que trabaja en
ese sector lo componen las personas mayores de 35 afios, quienes aunque aun son
Jjovenes son rechazados en otros trabajos debido a su edad...alla(los deportados)
aprendieron  inglés, 'y esa es su herramienta de trabajo en
Guatemala”(Villalobos,2013)
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5.3. Proyectos e Intereses de los Actores

En cuanto a intereses, los call center buscan obtener las ventajas comerciales
que los paises receptores ofrecen. Como lo expresa Luis David, Director de Invest in
Guatemala, una de las ventajas que ofrecen estos paises son los incentivos fiscales:
“Lo mas atractivo es la exoneracion del impuesto sobre la renta, pues se trata de un
negocio de exportacion de servicios” (Villalobos,2013). Otro incentivo importante es
la rebaja en costo de operaciones, como lo expresa Rubén Morales, gerente del
sector de Servicios de la Asociacion Guatemalteca de Exportadores: “...los centros
de llamadas en Centroamérica tiene costo de operacion 40 por ciento mas bajos que
uno instalado en EEUU" (Villalobos,2013).

Entre las acciones que estas empresas han tomado se encuentra el
incremento tanto en inversién como oferta laboral. A lo largo de los 2000, el IED en
el sector de servicios offshore se ha ido incrementando: En el afio 2006, la inversion
alcanzo los $28,3 millones (La Hora, 2004) mientras que para el 2008 este se
contabilizd en $40 millones (Hurtado, 2008). Por aparte, desde el afio 2008 hasta el
2013, varias compafiias han incrementado su fuerza laboral en Guatemala. Ejemplo
de esto son firmas como Telus Transactel, 24/7 y Capgemini: en el afio 2008, tenian
400, 1000 y 400 (Hurtado, 2008) y en el 2013 estos numeros ascendieron a 4000-
3500, 1600-1400 y 2000-1800 respectivamente (Villalobos, 2013).

En el caso de AGEXPORT, esta es una institucién cuyo fin es la exportacion
de productos no tradicionales. La vision de AGEXPORT es "hacer de Guatemala un
pais exportador" teniendo como mision “Promover las exportaciones basado en la
competitividad, contribuyendo asi al desarrollo econémico y social de Guatemala en
forma sustentable” (AGEXPORT, 2011, parrafo 3 y 4). Entre los objetivos de esta
entidad se enlistan el desarrollo del sector exportador de Guatemala, la promocion de
estrategias politicas para la exportacion, la cooperacién con las instituciones
encargadas de las relaciones internacionales vy el establecimiento de vinculos
comerciales con paises foraneos.

Entre las acciones de AGEXPORT para promover los servicios offshore se

encuentra la creacién de la Comisién de Contact Center y BPO. Esta comisién se
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encarga de promover los servicios offshore en el pais por medio del desarrollo del
recurso humano. Ejemplo de esto es el programa interinstitucional que se llevo a
cabo con PRONACOM en el afno 2007, el cual buscaba fortalecer la capacitacion en
el idioma Inglés (Transactel, 2013).

En el caso de Invest in Guatemala, esta es una institucion privada creada para
atraer la inversion externa. De acuerdo a Invest in Guatemala(2009), su propésito es
promocionar las ventajas comerciales del pais en aras de atraer inversién. Segun
KPMG (2007), la agencia contribuye al desarrollo del pais por medio de la atraccion
de inversiones extranjeras. Para lograrlo, Invest in Guatemala ofrece a los inversores
la facilidad de empezar operaciones al proveerles informacién sobre la economia y la
legislacién, una red de contactos, asistencia en inicio de operaciones por mencionar
algunos. Entre las acciones ejecutadas por Invest in Guatemala se encuentra la
creacion de la Guia del Inversionista (Véase Anexo 2), donde se promociona el
sector de entre otros.

Para los empleados representan una fuente de ingresos en una economia que
no ofrece mas: "Mi experiencia ha sido mala, pues es desgastante, pero, ;Qué
puedo hacer? No hay mas trabajo, asi que toca aguantar”(Villalobos, 2013). Por
ejemplo, un agente que toma llamadas en espafol gana desde un 15 por ciento
arriba del salario minimo, que hoy es de Q2,171.75. En el caso de los operadores en
inglés, empiezan desde los Q3 mil 900, a lo cual se deben sumar bonos por
productividad.(Villalobos,2013).

5.4. Diagnéstico de la Correlacién de Fuerzas

En la actualidad no existe un registro exacto sobre la cantidad de call center
dedicados a los servicios offshore ni sobre la fuerza laboral dedicada a esta
actividad. Solamente existen datos de algunas empresas afiliadas a AGEXPORT(
Véase la Tabla 3).
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Tabla 3 Fuerza laboral de los call center en Guatemala

Call center Numero de
empleados
Telus- 3500-4000
Transactel
Atento de 2500
Guatemala
Allied Global 2000
Capgemini 1800-2000
NCO 1500-2000
24/7 1400-1600
ACS/Xerox 1200-1500
Genpact 800-1200
Serco/Intelnet 500-700
Guatecall 400-500
Te Llamo 150-200

Fuente:Villalobos 2013

De estas firmas, la mayoria eran extranjeras: Atento proviene de Espafa
mientras que Capgemini viene de Francia. Aparte las empresas Genpact,
Serco/Intelnet y 24/7 provienen de la India mientras que NCO, ACS/Xerox y
Guatecall son estadounidenses. La unica empresa guatemalteca es Allied Global, ya
que Transactel ha sido absorbido por Telus International, firma canadiense(Véase
Anexo 3). La nacionalidad de Te Llamo no se pudo corrobar.

Cabe mencionar que algunas de estas empresas tienen operaciones fuera de
Guatemala, incrementando su nivel de incidencia y recursos. Ejemplo de esto son
Capgemini, empresa presente en 44 paises con una fuerza laboral de mas de 130
mil personas; Genpact, que tiene operaciones en 24 paises que emplea a 62 mil; y

ACS/Xerox, el cual cuenta con mas de 70 mil empleados(Ver Tabla 1).
5.5. Oportunidades y Amenazas

Para el capital extranjero, Guatemala es ventajosa por su cercania hacia los EUA

(considerado el mayor consumidor de servicios), la inversion en infraestructura
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tecnolégica y una piramide educativa que calza a las necesidades de los call center.
Ademas, la fuerza laboral es relativamente grande, creciente, joven y subempleada.
Otras oportunidades que tienen los call center en Guatemala es el fuerte apoyo de
asociaciones como AGEXPORT e Invest in Guatemala. En cuanto a amenazas,
segun Meillon (2009) los desafios son el mantenimiento de la infraestructura de
telecomunicaciones, la falta de conciencia estatal sobre el perfeccionamiento uso del
idioma Inglés, la necesidad de una cultura de servicio al cliente y la fuerte
competencia intraindustrial por el capital humano.

En relacion con AGEXPORT, la industria de los servicios offshore representa

una oportunidad para ampliar su influencia social, ya quelos call center convierten a
los paises receptores en plataformas de exportacién. En cuanto a amenazas, el retiro
de esta industria significaria el vinculo con el capitalismo mundial y su estatus
interno. Por tal razén, el miedo que existe por la desercion del capital extranjero ante
el retiro de incentivos fiscales impuesto por la OMC representa la mayor amenaza.
En cuanto a Invest in Guatemala, la inversion de empresas de servicios offshore
justifican su existencia. El retiro de las empresas foraneas de call center
representaria el fracaso de su rol dentro del capitalismo. Por tal razén, enfrenta la
misma amenaza que AGEXPORT: el retiro de los incentivos fiscales ordenado por la
OMC.

Por ultimo, los trabajadores tienen en la industria de servicios offshore una
fuente de ingresos y participacion dentro del capitalismo internacional. Esto es
importante ya que estas personas han sido excluidos por el capitalismo local. Por tal
razon, el retiro de tal industria significaria el cese de operaciones dentro del

capitalismo, siendo el posible retiro de incentivos fiscales la mayor amenaza.

5.6. Tendencias en la Correlacion de Fuerzas

En Guatemala, una tendencia que se detectado es el dominio del capital
extranjero en la industria de servicios offshore, ya que varias de las empresas de call
center son filiales de ETN como, por ejemplo, Capgemini, Genpact y ACS/Xerox. En
la actualidad solamente Allied Global es la unica empresa guatemalteca. Sin

embargo, lo mas probable es que esta firma también sea absorbida por alguna de las
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ETN foraneas. Prueba de esto es el caso de Transactel, empresa guatemalteca
pionera en servicios offshore que fue absorbida por la canadiense Telus
International. Esto se debe a que la competitividad mundial de las ETN depende de
su capacidad de absorcion de otras empresas o su fusion con estas, logrando el
tamafo necesario para ser evitar ser asimilado. Aun si Allied Global lograra
mantenerse independiente, sus posibilidades de expansion se verian limitadas por la
acaparacion de recursos humanos por parte de las empresas occidentales e indias,
tanto a nivel nacional como centroamericano. En resumen, la industria de servicios

offshore en Guatemala se volvera completamente dependiente del capital extranjero.
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1.

Conclusiones

Los call center surgieron como fendmeno internacional a partir del momento en
que las empresas de tercerizacion de CRM aplicaron el modelo de flexibilizacion
manufacturera a los servicios, estableciendo filiales en diferentes paises. Esto ha
convertido a los paises receptores se han vuelto en plataformas exportadoras
desde las cuales se intercambian los servicios offshore con otros filiales. Como
resultado, los servicios offshore muestran la manera en la cual las ETN integran
a los Estados en sus procesos internos de produccion mundial Esto ha cambiado
el comercio internacional ya que intercambio interindustrial entre naciones ha
sido reemplazado por las transacciones entre sucursales, conocdio como

comercio intrafirma.

Los centros de llamadas han cambiado las jerarquias del sistema mundial
volviendo en semiperiferias a algunos paises periféricos. Tal es el caso de la
India, pais explotado cuyas empresas imitaron exitosamente el sistema GSD de
los paises desarrollados y, en efecto, han logrado la misma envergadura de
empresas de paises desarrollados: TCS, Wipro e Infosys han logrado la misma
expansion territorial que Capgemini, Accenture y Teleperformance. Desde
entonces, las empresas indias se han vuelto en competencia para las empresas
tradicionalmente dominantes de Occidente. Por aparte, varias empresas
latinoamericanas como Softek, Neoris y Sonda han logrado el mismo éxito indio
en una menor escala al establecer operaciones en varios paises regionales y en

otros continentes.

En el caso particular de Guatemala, los call center no son agentes desarrollistas
para el pais. Esto se debe a la dominacién econdmica que tiene la inversion
extranjera en Guatemala. Una manifestacion de esta hegemonia son las
relaciones sociales de las firmas con instituciones como Invest in Guatemala y
AGEXPORT, alianzas en las cuales los proyectos de las empresas influyen sobre

las acciones de estas entidades. Otro indicador es dominio econdmico, ya que la
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mayoria de los los call center registrados son extranjeras. Esto significa la
explotacion de los guatemaltecos mientras que las ganancias retornan hacia los
paises donde estan las casas matrices como lo son EUA, la India y Canada por

mencionar algunos.
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Recomendaciones

La estategia para el desarrollo por medio de los call center seria ejecutar el
retiro de incentivos fiscales programado para el 2015. Esto fortalece al Estado al
cobrarse gravamenes a las empresas foraneas, dandose una redistribucion de
riquezas acaparadas. A pesar que el mayor temor es la fuga de capitales, es
posible creer que el cese de operaciones en Guatemala podria resultar mas costoso
que el pago de impuestos. Esto se debe a que las operaciones en Guatemala son
parte de un proceso mundial de producciéon mundial, por lo que una ruptura de
operaciones locales significaria una disfuncién dentro de las ETN. La captacion de
estos ingresos podria invertirse en el recurso humano, mejorandolo para atraer
empresas que ofrezcan servicios de mayor valor agregado. Esto significaria que
Guatemala seria una fuente de mano de obra calificada, ganando competitividad
como destino de inversion. Ejemplo de esto es Chile, pais que empezd con servicios
de bajo valor pero cambio a servicios KPO relacionados a sus industrias
tradicionales. Como resultado, Chile gan6é un nuevo lugar dentro del mercado de
servicios offshore al dejar de ser una fuente mas de mano de obra barata y volverse
en una fuente de mano de obra especializada. En efecto, esto mejoraria la calidad de
vida de la fuerza laboral guatemalteca y, por ende, la vida de todos los

guatemaltecos.
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Anexo 1

D REPORTAJE CENTRAL

Radiografia

Los call centers se han convertido en una gran
industria en Guatemala. Desde hace mas de
una década han generado divisas y miles de
empleos.

12%
son de
operacion local.

88%

tiene operaciones
en Estados Unidos,
Centroamérica,
Sudameérica,
Europa y Asia.

TIPOS DE SERVICIOS (cifras en porcentajes)

BPO (Business Process
Outsourcing) 69

ITO (Information 19
Technology Outsourcing)

KPO (Knowlodge 10
Process Outsourcing)

20%

SECTORES ATENDIDOS (cifras en porcentajes)

24

17 17

9 9 8 8 8
o O o R S R @
A £ &

/2%

se enfocan en
llamadas entrantes. 4

CALL CENTERS AGREMIADOS EN GUATEMALA

28%

Otros || 2 es la rotacion anual
promedio de la industria
"""""""""""""""""""""""" de los call centers
AGENTES DE SERVICIO

(o

AGENTES
estaban contratados
(dato hasta el 2012, solo
de empresas agremia-
das a la Agexport). Se
calcula gue los
empleos directos
podrian ascender hasta
l0s 25 mil.

45%

mujeres

55%

hombres

: EMPRESA NUMERO DE AGENTES
trabaja en puestos (aproximados)
especializados
en llamadas salientes. Transactel-Telus 3,500-4,000
Atento de Guatemala 2,500
U S 293 Allied Global 2,000
Capgemini 1,800-2,000
MILLONES NCO 1,500-2,000
en servicios de 24/7 Customer 1,400-1,600
SAperaan geneta: ACS/Xerox 1,200,500
ron las empresas
socias de la Comision Genpact 800,200
delTyBPOdela Serco/Intelenet 500-700
/§9@<Dt0ft Para este Guatecall 400-500
aro estiman generar
US$360 milones. Te Llamo 150-200

* Otras empresas agremiadas a la Agexport no proporcionaron datos.

Infografia Prensa Libre: BENILDO CONCOGUA / FUENTES: INVEST IN GUATEMALA Y AGEXPORT
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Capital Gty

Guaternala City

Currency

Quetzal

Exchange Rate (2012)

1USs=783 Quetzales

General Information ~ °T@lre<e

Spanish

of the Country Popuiation

15073055

Labor Force (2012)

62 Million

GDP (2012)

USs49.9 billion

FDI(2012)

USs1.2 billion

Bxports(2012)

USs10.1 billion

Souce: Bank of Guatemala and National Institute of Statistics

BPO Sector in Guatemala

=

"y and it has also all

¢ I
elop inan

oreat number of taler

I® Gobierno de Guatemala

Ministerio de Economia
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cutting edge technology processes have se

It currently prov

services to the USA, Spain, and Centra

ttled as in any
standards in

nd telernarketing to more spe-
1elp desk, database maintenance, data feed
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Total Revenue US$194.9 million

Revenue Growth (1996-2013) 3133%
Foreign Direct Investment (2006-2012) USs78.7 million

BPO Secto r Exports (2011) USs 162 million

] ] Customer Service, telemarketing, collections,
At Glance Main Services ‘subscriptions, help desk, data base maintenance,

data feedingand outsourding for finandialand
administrative processes

Leading Companies [2417, Gapgemini, NCO, Gempact,
Telus/Transactel, Atento, Allied Global,
ACS/Xerox, Digitex, Intelenet/Serco

Total Employment 18,880/9,400 bilingual

Souce: AGEXPORT and FDI Intelligence Market

Why invest in this sector’

hical location close to
ent e destination: ﬂ' a time
Hf complex tasks and the pursuance of cu

other great \k s, transforming Guatemala as
uw\ r to Nort M ca's which allows the performance
stomiz M itlves

tural affinity with North America

* Government policies oriented to encourage the Business Process Outsourcing industry

orld telecormnmunication infrastructure edundancy level, connectivity through 3
esal J two terrestrial cables, installed ¢ m\ ac W >IM-6,16 inter fM rov \'Ms  telephone service
fers, and an increasing dernanc H or mobile line alof 207 millio e and landlines in 2012

reaching a penetration ind 1195, accort M > o the Superinte HJ ice ‘,Afi‘i"lx communications

* The sector has been able to attract more than USS /88 m

and the United States according to FDIMarket I

illion, originating mainly from India Spain

* Incorme of up to US$194 9 million in 2011 (according to data from National Commmission of Call Centers
& BPOs)

re industry, the BPO sector in Guater

@ [nvest
Goblerno de Guatemala J Guateméﬂa

M:msteno de Economia

81



In less than 20 years, this sector experienced
a growth of more than 3,000%

This amazing growth rate has been reflected on the profits that this sector reports, rising to US$194.9
million in 2011 (according to the National Commission of Call Centers & BPOs). It has also raised such a
development that currently represents around 4996 of the entire Services Sector in Guatemala.

The Business Process Outsourcing
sector, due to the nature of its opera-
tions, is also important in terms of
exports, entering a high amount of
foreign currencies into Guatemala.

Giving service mainly to the US,
Spain and the rest of Central
America, in 2011 it reported exports
for USs162 million, but having a
potential to export, jointly with the
Software Development sector, a
total of USS1.3billion by 2015, experi-
encing a growth rate of more than
500% in less than 10 years and
becoming established as one of the
main exporting sectors of the coun-
try.

1400 4

1.200

1.000

500 1

GO0

400 4

200

0

BPO sector’s exports (historical
data and projections

-In USS million- $1.300m
<D
$48TM
_,_--"'-'.'.r.._____-

2005 2008 2007 200% 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Source: Dalberg (2011)

These foreign companies have trusted

in Guatemala

@® Capgemini

CONSULTING. TECHNOLOGY.OUTSOURCING

S,

®eq @ powered by
= TELUS

NCO  xerox @)
Tl,j?ns'ac}el [ 24 ] 7 GENPACT
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Key Incentives for this sector

*“Free Trade Zones Law” |

Free

Zones Map
1-Guatemala City (11)
2-SanMarcos (2)
3-Escuintla(2)
4-SantaRosa(1)
2)

e 5-Izabal (
0 Source: Invest in Guatemala

. “Promotion and Development of Exports and Drawback (Maquila) Activity Law”

. “Free Zone for Industry and Commerce Law”

o mhe Invest
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Relevant Legal Framework

Labor Law and Minimumg Wage

his is the institution in charge of

(mainly health and retirernent 'P”‘r: in Gua la affiliated v
are reguired to contribute to Hu( ir <LH 1with an amount equivalent to 10.6]

their ermplc of their monthly salary

ces. Also, each employee L,w,,‘mn,ums with 4

ECAP (Techmcal Institute of Training and Productivity) 1< rotiiutonoffers trogg rmore than
delegations, training and certified studies for the Guatemal: ﬂ{ bor Mgem\ wide range
tive to raise th 1e emnployment opportunities for Guatemnalans and help to raise
relopment. Employers are required to Cmt ibute to this institution an

f the month y salary of their employees

0 194
) 1500

. IRTRA (Instttutton of Recreatton for the Employees of the Prlvate Sector in Guatemala) This institu
tionis in charge ) ortunities for the employees TH e private companies in the

country thr Jifferent ¢ 0 Mfﬁ "ters H\ Ut the country, Juu
Xetulul and Xocomnil, the biggest therme par e entirt :
anequivalent of 196 of the maonthly salaries

@ ? [nvest
Goblerna de Guatemala G Uatemala

Mlmstenn de Economia
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Other relevant information that the Labor Law establishes in Guatemala includes working shifts, schedules
andrestrictions, and ermployment benefits

6:00 to18:00 8hours per day

18:0036:00 6 hours per day

One regular shift canbe Aregular shift cannot exceed
extended with a mutual (normal plus overtirme) 12
agreement between the hour per day

employer and the employee,
up to 4 more hours per day
Eachhour of ‘overtime” has
tobepaid15 times the
regular hour wage

The employee has the right for one day off after ©
consecutive workdays. If the emplayee works during this
day, has to be paid as extra hours

National holidays recognized in Guatemala are: January
1st, Holy Thursday, Good Friday, Holy Saturday, May 1st,
June 30th, September 15th, October 20th, Novernber 1st,
Decernber 24th (Half Day), Decernber 25th, Decernber
3lst (Half Day). If the employee works during these days,
employer has to pay as overtime

Minimum of 15 days after one consecutive year of work
The employee acquires the right for vacations after 150
workdays

Annual bonus equivalent to a monthly salary for
employers that have work during one consecutive year
This bonus has to be paid during the first 14 days of July
Annual bonus equivalent to a monthly salary for all
employees that have worked for one consecutive year
This bonus has to be paid 50% during the first 15 days of
Decermber and the other 5096 during the first 15 days of
January

Only applicable in case of dismissal, when the employee
had a contract of indefinite duration. The severance
payment is equivalent to one monthly salary per year of
work for the same employer. If the employee did not
finish one consecutive year, the payment has to be
proportional

@ Invest
Guatemala
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Other institutes that offer support for this

sector are:

(
SSIT

GUATEMALA

35

CAMARA DE INDUSTRIA
DE GUATEMALA

o2l e
contactcenter& BPO
EOMH'MSS!&%H

vustemaelas

&
AGEXPORT

ASOCIACION GUATEMALTECA DE EXPORTADORES

Superintendence of Telecommunications
www.sit.gob.gt

Guatemalan Chamber of Industry
www.industriaguate.com

Contact Center & BPO Commission
www.contactcenter.com.gt

Guatemalan Exporters Association
www.export.com.gt

National Competitiveness Program
WWW.pronacom.orq
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At Invest in Guatemala we are ready to help you...

Invest in Guatemala 15

the m“m\'w ment into the country,
s of national business,
es (,hak are present in our

de custom-
S Mtrwf?w/ Intry, con-
m\ G

For more information, please contact:

Ninoshka Linde
BPO Investment Advisor

nalaorg

dificio Aseguradora General, Nivel
temala, 01010

N
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