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PERSPECTIVA DE LAS RELACIONES INTERNACIONALES 2012-2016”. Presentado por
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INTERNACIONALES titulada: “IMPACTO DE LOS CONTACT CENTERS (CENTROS DE
CONTACTO) EXTRANJEROS EN GUATEMALA, VISTO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS
RELACIONES INTERNACIONALES 2012-2016” ante el Tribunal Examinador integrado
por: Licda. Carmen Olivia Alvarez Bobadilla, Lic. José Ernesto Javier Duarte Madrid y
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Secil Oswaldo de Lebn
Licenciado en Relaciones Internacionales
Colegiado No. 1872

Guatemala, 13 de marzo de 2018

Doctor

Marcio Palacios Aragoén

Director

Escuela de Ciencia Politica

Universidad de San Carlos de Guatemala
Presente

Estimado Dr. Palacios

De manera muy atenta me dirijo a usted para hacer de su conocimiento que he procedido a
asesorar y revisar el trabajo de investigacién del estudiante Edwin Estuardo Calderén Telon
con carné No. 9718363, titulado “Impacto de los Contact Centers (Centros de Contacto)
extranjeros en Guatemala, visto desde la perspectiva de las Relaciones Internacionales 2012-
2016”, requisito indispensable para obtener el titulo de Internacionalista en el grado de
licenciatura.

No esta demds manifestar que el tema abordado permite ampliar el andlisis desde la perspectiva
de las Relaciones Internaciones y el contexto actual.

Por lo que el informe de investigacion presentado por el bachiller Calderén Teldn, cumple con los
requisitos exigidos por la Escuela de Ciencia Politica, permitiéndome emitir el dictamen favorable
para que contintie con el proceso respectivo y pueda ser presentado al Honorable Tribunal
Examinador.

Con mis mas altas muestras de consideracidn y respeto, atentamente

SeCI/Oswaido de Ledn

Asesor
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ESCUELA DE CIENCIA POLITICA DE LA UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE
GUATEMALA: Guatemala, quince de marzo de dos mil dieciocho.-------------------=-----

ASUNTO: El (la) estudiante, EDWIN ESTUARDO CALDERON
TELON Carnet No. 9718363 continGa tramite
para la realizacion de su Tesis.

Habiéndose emitido el dictamen correspondiente por parte del (la) Lic. Secil Oswaldo
de Leén en su calidad de Asesor (a), pase al Coordinador (a) de la Carrera de
Relaciones Internacionales para que proceda a conformar el Tribunal Examinador
que escuchara y evaluara la defensa de tesis, segun Articulo Setenta (70) del
Normativo de Evaluacién y Promocién de Estudiantes de la Escuela de Ciencia
Politica.

Atentamente,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

Dr. Marcio Palacios Aragon
Director Escuela de Ciencia Politica

Se envia el expediente
c.c.: Archivo
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ESCUELA DE CIENCIA POLITICA DE LA UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE
GUATEMALA: Guatemala, veinticuatro de agosto de dos mil diecisiete -----------------

ASUNTO: El (la) estudiante EDWIN ESTUARDO CALDERON
TELON Carnet No. 9718363 continlia tramite

para la realizacion de su Tesis.

Habiéndose emitido el dictamen correspondiente por parte del (de la) Coordinador
(a) de Carrera correspondiente, pase al Asesor (a) de Tesis, Lic. Secil Oswaldo de
Ledn que brinde la asesoria correspondiente y emita dictamen.

Atentamente,
“ID Y ENSENAD A TODOS”

i

rcio Palacios Aragon /.
Director Escuela de Ciencia Polj

Se envia el expediente
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Escuera pe Ciencia Potirica

Guatemala,
24 de agosto de 2017

Doctor

Marcio Palacios Aragon
Director

Escuela de Ciencia Politica
Presente

Respetable Doctor Palacios:

Me permito informarle que tuve a la vista el disefio de tesis titulado
“IMPACTO DE LOS CONTACT CENTERS (CENTROS DE CONTACTO) EXTRANJEROS EN
GUATEMALA, VISTO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS RELACIONES
INTERNACIONALES 2012-2016" presentado por el (la) estudiante EDWIN ESTUARDO
CALDERON TELON Carnet No. 9718363 puede autorizarse como Asesor al (la) Lic.
Secil Oswaldo de Leon.

Cordialmente,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

R Rivera Barillas
Coordinador(a) de Carrera

Se envia expediente
c.c.: Archivo
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ESCUELA DE CIENCIA POLITICA DE LA UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE
GUATEMALA: Guatemala, veintitrés de agosto de dos mil diecisiete ---------=---=-=-----

ASUNTO: El (la) estudiante EDWIN ESTUARDO CALDERON
TELON Carnet No. 9718363 continGa tramite
para la realizacion de su Tesis.

Habiéndose emitido el dictamen correspondiente por parte del (de la) Coordinador
(a) del Area de Metodologia, pase al (la) Coordinador (a) de Carrera correspondiente,
para que emita visto bueno sobre la propuesta de Asesor.

Atentamente,
“ID Y ENSENAD A TODOS”

/44

Dr. Marcio Palacios Aragon
Director Escuela de Ciencia Politica-

Se envia el expediente
c.c.: Archivo
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Doctor

Guatemala,
23 de agosto de 2017

Marcio Palacios Aragon

Director

Escuela de Ciencia Politica

Presente

Respetable Doctor Palacios:

Me permito informarle que tuve a la vista el disefio de tesis titulado:
“IMPACTO DE LOS CONTACT CENTERS (CENTROS DE CONTACTO) EXTRANJEROS EN

GUATEMALA,

VISTO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS RELACIONES

INTERNACIONALES 2012-2016” presentado por el (la) estudiante  EDWIN
ESTUARDO CALDERON TELON Carnet No. 9718363, quien realizo las correcciones
solicitadas y por lo tanto, mi dictamen es favorable para que se apruebe dicho
disefio y se proceda a realizar la investigacion.

Se envia el expediente
c.c.: Archivo
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Atentamente,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

ESCUELA DE CIENCIA POLITICA UNIVERSIDAD SAN CARLOS DE GUATEMALA

CIUDAD UNIVERSITARIA, ZONA 12, EDIFICIO M-5
TELEFONOS: 2418 - 8701, 2418 - 8702 Y 2418 - 8703
HTTP://CIENCIAPOLITICA.USAC.EDU.GT
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ESCUELA DE CIENCIA POLITICA DE LA UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE
GUATEMALA: Guatemala, veintitrés de agosto de dos mil diecisiete.--------=-=-=--------

ASUNTO: El (la) estudiante EDWIN ESTUARDO CALDERON
TELON Carnet No. 9718363 continta tramite
para la realizacion de su Tesis.

Habiéndose aceptado el tema de tesis propuesto, por parte del (de la) Coordinador
(a) de Carrera pase al (a la) Coordinador (a) del Area de Metodologia, para que se
sirva emitir dictamen correspondiente sobre el disefio de tesis.

Atentamente,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

arcio Palac105 Aragon

Director Escuela de Ciencia Politic

Se envia expediente
c.c.: Archivo
2/javt

ESCUELA DE CIENCIA POLITICA UNIVERSIDAD SAN CARLOS DE GUATEMALA

CIUDAD UNIVERSITARIA, ZONA 12, EDIFICIO M-5
TELEFONOS: 2418 - 8701, 2418 - 8702 Y 2418 - 8703
HTTP://CIENCIAPOLITICA.USAC.EDU.GT




X g5/
R
TRICENTENARIA

Escutra pe Ciencia Poritica

Doctor
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23 de agosto de 2017

Marcio Palacios Aragon

Director

Escuela de Ciencia Politica

Presente

Respetable Doctor Palacios:

Me permito informarle que el tema de tesis: “IMPACTO DE LOS CONTACT
CENTERS (CENTROS DE CONTACTO) EXTRANJEROS EN GUATEMALA, VISTO DESDE
LA PERSPECTIVA DE LAS RELACIONES INTERNACIONALES 2012-2016” Presentado
por el (la) estudiante EDWIN ESTUARDO CALDERON TELON Carnet No. 9718363

puede autorizarse,

dado que el mismo cumple con las exigencias minimas de los

contenidos de la carrera.

c.c.: Archivo
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“ID Y ENSENAD A TODOS”

Licda. Ingrid Adriana-Etica
Coordinadon (a) de Carrera
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Introduccion

El presente trabajo fue elaborado con el objetivo de realizar una investigacion
de base documental acerca de los centros de contacto extranjeros en Guatemala
gue permita conocer los mecanismos de accion que estos establecen, asi como las
ventajas y desventajas que representan para el pais como una forma de vislumbrar
el ambito econémico en el que se manejan y las distintas dificultades que
representan. Los centros de contacto llevan en Guatemala alrededor de 10 afios de
estar activos a diferencia de los centros de Illamadas que llevan 20
aproximadamente en el pais, diferenciandose los segundos solamente por el
empleo de la salida de llamadas (un solo canal) mientras que el primero maneja

entrada y salida de llamadas telefénicas entre otros servicios (dos 0 mas canales).

En el capitulo |, se aprecia todo lo relevante al abordaje metodoldgico y
teorico que impulso al presente trabajo de investigacion a tener una razén de ser.
Se menciona la justificacion, planteamiento del problema, remarcando los objetivos,
preguntas generadoras que son el horizonte a seguir, asi también los tipos de
investigacién, métodos, técnicas, instrumentos utilizados en la investigacion. En lo
referente a las teorias, se abordan cuatro, siendo éstas: La teoria de la
interdependencia compleja, la teoria de la dependencia, la teoria de sistemas

mundiales y la teoria de la ventaja comparativa.

En el capitulo Il, se ubican los antecedentes de los centros de contacto,
teniendo primeramente la invencion del teléfono que fue el precursor del este,
porque por medio de él, aunque en una forma mas avanzada funcionan.
Posteriormente se localizan a los centros de llamadas que trabajan en un sentido y
gue, pese a que aun existen como tal, son la antesala de los centros de contactos
gue trabajan practicamente de la misma forma que éstos, solo que incluyen otros
servicios que los hacen mas completos. Lo que permite su desenvolvimiento en la
actividad econémica y comercial. Mencionando a la vez su expansion dentro los

medios comerciales y como éstos se fueron extendiendo hasta convertirse en



empresas transnacionales que trabajan bajo la denominacion de outsourcing o

tercerizacion (brindar servicios a terceras personas).

En el capitulo 1ll, se localiza la situacion actual que incluye lo mas y menos
relevante, se menciona una esquematizacion de las labores que realizan los centros
de contacto a nivel internacional, asi como las caracteristicas que tienen estos, por
las cuales determinan éstos a los paises en desarrollo para colocar sus sedes y las
ventajas que ofrecen estos paises para este tipo de negocios, ya que genera una
gran apertura de empleo, tanto a nivel local como internacional y en este caso,

Guatemala, que es el pais objeto de estudio.

En el capitulo IV, se ubica un estudio prospectivo que dispone con mas
énfasis el lado negativo de los centros de contacto, el gran capital que producen
para si, y la evasion de impuestos que estos generan, punto de partida para la fuga
de capitales a través de las ganancias que obtienen en Guatemala y como estos
capitales no son reinvertidos en progreso, sino que son devueltos a la casa matriz
fuera del pais, producto de esta fuga de capitales a costa de la mano de obra barata
gue estas empresas transnacionales emplean en los paises en desarrollo como
parte de su juego econOmico y comercial de explotacién. Asi también las
conclusiones, bibliografia y anexos.

La intencion del autor en esta investigacion es dar a los estudiantes e
investigadores en general, una herramienta mas, que les permita seguir
averiguando y recopilando informacion en relacion a los centros de contacto y tener
un margen de accion establecido en el mundo hacia Guatemala (partiendo de lo
general hacia lo particular), asi también brindar el conocimiento para mantener la
inquietud de lo alarmante que es para un pais que se produzca una fuga de
capitales, pese a que el Estado de Guatemala, de por si, permite incentivos fiscales
con tal de que este tipo de compafiias, coloque sus consorcios en este lugar y que

también se genere un aprovechamiento del recurso de mano de obra barata.



Capitulo |

Abordaje metodolégico y teérico

Este capitulo trata de dar a conocer, los diferentes pasos que encierran los
aspectos metodoldgicos y tedricos que sirvieron como base para el fundamento de

esta investigacion.

1.1 Abordaje metodoldgico

1.1.1 Justificacion:

La importancia de los centros de contacto extranjeros en Guatemala estriba
en la labor que éstos han desempefiado tanto en la contratacion de personal
operativo como el posicionamiento en las distintas redes comerciales a nivel
mundial que hacen de este tipo de empresas entes de influencia mercantil dentro
del pais. Siendo éstos, medios econdmicos de relevancia puesto que brindan

cuantiosos ingresos a la nacion.

El contact center (centro de contacto), se diferencia del call center (centro de
llamadas) por el tipo de labor que realizan. El call center (centro de llamadas) es un
ente privado que se dedica a realizar llamadas telefénicas Unicamente mientras que
el contact center (centro de contacto), realiza y recibe llamadas telefénicas o via
redes (internet). Por ello, sera de forma preferencial el objeto de estudio
investigativo por ser mas completo desde el punto de vista comercial y asi también

en las Relaciones Internacionales.

El tipo de trabajo del centro de contacto es mayor y la mayoria de estas
entidades extranjeras en Guatemala, se dedican a recibir y hacer llamadas. A

diferencia de los nacionales que en su mayoria estan referidos como centro de



llamadas. Existiendo aquellos centros de contacto dedicados a labores de
ventas, cobros y atencién al cliente tanto en espafiol como en diversidad de

idiomas.

El centro de contacto brinda oportunidades a personas entre edades
de 18 a 70 afios con deseos de superacion, sin importar muchas veces
impedimentos fisicos que tengan éstos puesto que existen lugares que
cuentan con tecnologia de punta para ciertos casos y que permiten un
desarrollo viable a variedad de individuos que buscan a través de este medio
el poder salir adelante y asi poder mejorar su calidad de vida. Pero, asi como
es ventajoso en ciertos aspectos laborales, asi también en sueldos porque
estos estan oscilantes entre 3,000 a 5,000 los quetzales los atienden
personas solo en idioma espafiol y de 5,000 quetzales a mas los que son en
otros idiomas, también representa una desventaja para las sociedades en

vias de desarrollo en las que se ubican.

Sin mencionar que los centros de contacto extranjeros, se posicionan
en paises en vias de desarrollo para aprovechar la mano de obra barata que
les representa, y generar con ello, una mayor capital para ellos, que les
permite ser mas fructiferos a cambio de bajos sueldos en comparacion con
los pagado en paises industrializados que no es ni la mitad de lo que se les

brinda por hora.

De conformidad y se fue dando el estudio para esta investigacion se fue

determinando las razones por las cuales los contact centers (centros de contacto),

se ubican en paises en vias de desarrollo, por lo cual resulta interesante el saber

mas de estos entes transnacionales, lo cual ayudara a los estudiantes de la Escuela

de Ciencia Politica a poder indagar con mayor profundidad lo relacionado a este

tema.



El tema ha sido investigado, pero ha sido insuficiente su estudio ya que los
cambios son recurrentes en los sistemas politicos y econémicos de los paises y las
empresas transnacionales dedicadas a centros de contacto, también sufren
variantes. Con ello, su vigor es intrinseco dado que politicas internacionales son
cambiantes, asi también la economia en los paises en vias de desarrollo que
dependen de los paises conocidos como industrializados. Es de vital importancia
dar a este enfoque, herramientas que permitan al estudiante poder observar de
mejor forma los acontecimientos de mayor relevancia internacional que suelen
afectar la calidad de vida de las sociedades de un pais, estas razones son las

impulsaron el desarrollo de este tema.

1.1.2 Planteamiento del problema:

Los centros de contacto trabajan desde la perspectiva de tercerizacion
(outsourcing); esto significa una subcontratacion, que es una practica llevada a cabo
por una empresa que contrata a otra firma para que preste un servicio que, en un
principio deberia ser brindado por ella misma. Por eso, es que este tipo de servicio
ha crecido de manera exponencial. El impacto comercial que los centros de contacto
han obtenido en Guatemala, ha sido tal que son primordialmente las empresas que
mayores contrataciones brindan en el medio laboral del pais, superando a las

maquilas de textiles y vestiduras.

Pero pese a que ofrecen una amplia gama de ventajas al pais también
existen desventajas que son objeto de estudio, como por ejemplo la fuga de
capitales, hoy en dia los centros de contacto ya no invierten en el pais mas que en
sus instalaciones, muchas veces aduciendo que las politicas del pais no los
favorecen y que los sistemas econémicos no son los mas aptos para poder realizar
inversion en lanacién. Ademas, los centros de contacto extranjeros ubican sus sitios
de trabajo en paises con desarrollo desigual en la busqueda de mano de obra

barata. Dos problematicas, dignas de analizar para poder comprender, razones que



tiene un trasfondo diferente a lo que, por lo general, se pinta en el enmarafiado

mundo de las Relaciones Internacionales.

El negocio de los centros de contacto a nivel mundial ha crecido en demasia,
son muchas las personas que contratan sus servicios para diversos objetivos, como
por ejemplo cobros, ventas, atencién al cliente, entre otros. “El negocio de los
contact centers ya lidera en el mundo con una masa exponencial del 15% en
relacion a servicios que producen 2 billones de délares al afio” (Portafolio, 2013). La
mano que se percibe en los centros de contacto, muchas veces tiende a ser
especializada, existe gente que sabe hablar mas de un idioma, lo que tiende a ser
de beneficio para ellos mismos. Pero no todo en este tipo de negocios es adecuado;
existen dificultades que se producen dentro de estas organizaciones que también

es parte del problema que se pretende estudiar.

El personal que es parte de los centros de contacto son conocidos como
teleoperadores, estos son personas que pasa largas jornadas laborales frente auna
computadora, digitando datos, con un auricular y un micréfono colgado de la oreja
a través de los cuales gestionan llamadas telefénicas. Puede llegar a atender hasta
100 o mas llamadas durante su periodo de trabajo. Este trabajador enfrenta un
periodo largo de estrés por ser un empleo monétono, ademas muchas veces tiene
que soportar la presién que los supervisores y demas jefes ejercen, tiene que saber
manejar las diferentes emociones de los clientes que lo llaman. Cistas menciona
que: “Entre otros factores, el teleoperador se enfrenta a problemas tales como la
calidad del aire acondicionado, por lo regular un operador de centro de contacto
resulta enfermandose de problemas respiratorios por esta causa” (Cistas:

porExperiencia.com, 2016).



El nivel de estrés es alto, muchas veces los teleoperadores, tienen que actuar
de forma simultanea con el cliente, la computadora y el sistema telefonico. Existen
areas dentro del centro de contacto que se encargan de controlar los tiempos de
gestion, lo que viene a causar ansiedad entre los laborantes, causandose a

consecuencia de este otro tipo de enfermedades.

La mano de obra para los centros de contacto es atractiva y cuantiosa. En
algunos casos los pagos para los teleoperadores son agradables, pero a costa de
los problemas antes mencionados. En la mayoria de los centros de contacto el
personal constantemente es rotativo, fuera de hablar de los horarios en tres
jornadas diferentes que manejan, también se hace referencia que a las constantes
dificultades que los teleoperadores mantienen por las diferentes dificultades que
enfrentan en el ambiente laboral, constantemente se producen renuncias o

despidos, por lo que el personal es reemplazable (Genesys, 2016).

En esta investigacion se busca analizar como los centros de contacto
representan por una parte una ventaja para el mercado laboral y también desventaja
para la economia del pais. Lo que lleva a establecer algunas interrogantes: ¢Qué
papel juegan en la economia de Guatemala? ¢Qué ventajas representan en el
medio comercial? ¢ Qué desventajas incorporan en el medio laboral? ¢ De qué forma
benefician al pais? ¢ Existen leyes internacionales que rijan el manejo de los centros
de contacto? ¢Qué tipo de situaciones son las que hacen que generen fuga de

capitales?

1.1.3 Preguntas generadoras:

a) ¢Qué beneficios obtienen los centros de contacto extranjeros al colocarse en
paises con desarrollo desigual?

b) ¢ Cuales son las ventajas y desventajas que representan los centros de contacto

en Guatemala?



c) ¢Qué tipo de situaciones econdmicas y politicas dificultan a los centros de
contacto el poder colocar mas inversion en Guatemala para evitar la fuga de

capitales?

1.1.4 Objetivos:

1.1.4.1 Objetivo general:
Analizar el impacto que tienen los centros de contacto extranjeros a nivel
internacional, asi como los problemas que representan en Guatemala en cuanto a

fuga de capitales se refiere y el empleo de mano de obra barata.

1.1.4.2 Objetivos especificos:

a) Conocer la importancia de los centros de contacto, asi como su regulacién
juridica a nivel nacional e internacional.

b) Conocer las ventajas y desventajas que conlleva la estadia de un centro de

contacto en Guatemala.

c) Establecer los efectos que los centros de contacto extranjeros tienen en

Guatemala en cuanto a la fuga de capitales y contratacién de mano de obra barata.

1.1.5 Delimitacion del problema:

Para este estudio, se tomo en consideracion informacién relacionada a los
centros de llamadas porque a partir de estos se crearon los centros de contacto.
Ademas, se necesita ampliar la documentacion histérica y establecer una
diferenciacion entre ambos. En primera instancia se tomaron en consideracion los
internacionales y posteriormente los afines a Guatemala. Esto para conocer los
métodos que emplean éstos para la colocacion de sus productos en determinados
paises y en Guatemala respectivamente. De esta forma se tendra un margen amplio

que fije los avances y logros que se han obtenido:



a) Unidad de analisis

e Los contact centers (centros de contacto) extranjeros en Guatemala.

b) Periodo historico
El periodo de tiempo que se abarco para el analisis, fue de cuatro afios, es
decir 2012 a 2016.

c) Ambito geogréfico

El andlisis del tema en cuestién esta unido a un estudio exploratorio con
diferentes entidades privadas dedicadas al rubro de los centros de contacto o que
trabajan con ellos, determinando para ello, el municipio de Guatemala,

departamento de Guatemala.

1.1.6 Metodologia

La presente investigacion es de caracter cualitativo, descriptivo y de campo;
se relataran datos historicos, politicos y econémicos, asi como los procesos que
dieron origen a los centros de contacto internacionales, el impacto que han tenido

en Guatemala.

1.1.6.1 Métodos:

Como parte de los procesos de investigacion en las Ciencias Sociales, se
acudird a diferentes métodos que facilitaran el desempefio en la estructura
indagatoria de los datos necesarios para la elaboracion de este estudio; se acudira
al método empirico-analitico, relacionado a la observacién de los distintos
fendmenos que acompafian a los centros de contacto y la labor que desempefian
tanto a nivel internacional como nacional. Asi mismo, se empleara el método
histérico, esto para comprender el trayecto que los centros de contacto han tenido
a lo largo de cuatro afios, desde el 2012 y terminando en el 2016.



1.1.6.2 Técnicas:

Se empled la guia de entrevista, redactando dos cuestionarios que se
trasladaron a personal administrativo primeramente de centros de contacto tales
como Aldrica, Atento de Guatemala, asi también a personas que laboran en entes

publicos y privados como el Ministerio de Economia y el Ministerio de Trabajo.

El trabajo de campo se realiz6 enviando cuestionarios de entrevistas via
email a los diferentes personajes que se tenia en cuenta para consultar, este
cuestionario no llevaba la intencién de medir, por lo cual no se establecié un
universo que pueda implicar una serie de graficas, sino se pretendié conocer
opiniones basadas en el trabajo de ellos y sus conocimientos en el ambito de los
centros de contacto.

Ademés, se verificaron documentos relacionados con los centros de
contacto, con el afan de conocer un poco mas en cuanto al impacto que éstos han
tenido dentro del pais, asi también se verificaran foros, talleres, paneles y mesas
redondas en la agexport vinculados a los centros de contacto. El desarrollo del tema

desde su inicio se considera tuvo una temporalidad de 3 a 5 meses maximo.

1.1.6.3 Instrumentos:
Las herramientas a utilizar con relacion al tema fueron: la guia de entrevista,
la guia de analisis documental, fichas de trabajo, cuadernos de notas, grabadora

digital, escaner, computadora e impresora.

1.2 Abordaje teorico:

Pero el predecesor de los contact centers (centros de contacto), fueron los
call centers (centros de llamadas). Para este estudio se emplearon cuatro diferentes
teorias en las cuales se cuentan las siguientes: Teoria de la Interdependencia



Compleja, Teoria de la Dependencia, Teoria de los Sistemas Mundiales, Teoria de

la Ventaja Comparativa que se describen a continuacion:

1.2.1 Teoria de la interdependencia compleja
La interdependencia compleja tiene tres caracteristicas principales (Kehohane &
Nye, 1988):

1. Canales mudltiples conectan las sociedades; los mismos incluyen tanto nexos
informales entre élites gubernamentales como acuerdos formales entre agencias de
servicio exterior, nexos informales entre élites no gubernamentales (cara a cara y
mediante telecomunicaciones) y organizaciones transnacionales (tales como
bancos o corporaciones, multinacionales). Estas canales pueden resumirse, como
relaciones interestatales, transgubernamentales. Y transnacionales. Las relaciones
interestatales son los canales normales supuestos por los realistas. Las relaciones
transgubernamentales aparecen cuando se flexibiliza el supuesto realista de que
los Estados actuan coherentemente como unidades; las relaciones transnacionales
surgen cuando se flexibiliza el supuesto de que los Estados son las Unicas unidades.
(Kehohane & Nye, 1988)

2. La agenda de las relaciones interestatales consiste en multiples temas que no
estan colocados en una jerarquia clara o sdlida. Esta ausencia de jerarquia en los
temas significa, entre otras cosas, que la seguridad militar no domina
consistentemente la agenda. Muchos temas surgen de lo que se acostumbraba
considerar como politica interna, con lo que la diferenciacion entre temas internos y
externos se vuelve borrosa. Esos temas son considerados en distintos
departamentos gubernamentales (no exactamente en relaciones exteriores) y en
distintos niveles. Una inadecuada politica de coordinacién de estos temas implica
costos significativos. Diferentes problemas generan diferentes coaliciones, tanto



dentro como fuera, del gobierno, y suponen distintos grados de conflicto. La politica

no se detiene al borde del agua. (Kehohane & Nye, 1988)

3. La fuerza militar no es empleada por los gobiernos contra otros gobiernos de la
region cuando predomina la interdependencia compleja. Sin embargo, puede, ser
importante en esas relaciones de los gobiernos con otros situados fuera de esa
region o en otras cuestiones. La fuerza militar, por ejemplo, puede ser irrelevante
para resolver desacuerdos sobre aspectos econémicos entre los miembros de una
alianza, pero al mismo tiempo muy importante para las relaciones politicas, Vv,
militares de esa alianza con un bloque rival. Para las primeras relaciones, esta
condicién de la interdependencia compleja debiera encontrarse; no asi en el

segundo caso. (Kehohane & Nye, 1988).

Implicita o explicitamente, las teorias tradicionales den la politica
internacional niegan exactitud a estos tres supuestos. Por lo tanto, los
tradicionalistas también se sienten tentados a negar relevancia a la critica basada
en el tipo de ideal de la interdependencia compleja. Sin embargo, pensamos que
nuestras tres condiciones se acercan bastante bien a algunos problemas globales
de la interdependencia econémica y ecolégica y que estdan muy cerca de
caracterizar la relacion total entre algunos paises. Uno de nuestros propdsitos
consiste en demostrar este punto de vista. En los capitulos siguientes
examinaremos la interdependencia compleja en la politica maritima, y en la politica
monetaria y en las relaciones de Estados Unidos con Canada y Australia. En este
capitulo, 'no obstante, trataremos de convencer al lector de que hay que tomar con

seriedad estas criticas a las hipotesis tradicionales (Kehohane & Nye, 1988).

Los efectos de costo significativo reciproco, es decir, intereses comunes para
lograr un objetivo que produce la interaccion de la interdependencia, en relacion

entre paises o actores en paises diferentes, reducen su autonomia al tratarse de la
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politica mundial y cuando no son significativos estamos hablando Unicamente de
interconexion. Existen diversos canales de comunicacién, asi como diferentes
contactos entre actores gubernamentales propiamente dicho o bien actores del
gobierno con actores no gubernamentales ya sea como reuniones, comunicacion

telefonica, conferencias, comisiones o cualquier otro medio.

Esta Ultima no es un medio apropiado para cumplir metas de pais, es
importante para medir el nivel de confianza entre actores. Estas interdependencias
originan diversos procesos politicos, cuyos recursos de poder tienen control de los
resultados para realizar un énfasis en la variedad de las metas que se ha propuesto
el Estado que aumentara su autonomia y la capacidad de influencia en el plano

internacional.

Los Estados actuan por interés propio, es decir, que sus estrategias de
vinculacién donde la capacidad militar y el alto nivel del crecimiento econémico
predomina sobre organismos internacionales, condicionan asi la asociacion de sus
politicas en las relaciones e intereses de cualquier otro Estado. También anticipan
y concentran asuntos politicos, militares y socioecondmicos que concretan su
discusion e intereses dentro del sistema internacional. Ademas, las coaliciones
politicas en las relaciones transnacionales y transgubernamentales se limitan por

las fronteras nacionales.

Desde la perspectiva de las transnacionales se localizan las empresas de los
centros de contacto que también son parte de la agenda internacional y que
juntamente con instituciones nacionales, logran ocupar un cierto nivel de hegemonia
dentro de la masa econdmica de un pais, por ello no es de extrafiar que los centros

de contacto sean agresores de los derechos laborales.
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Los centros de contacto alcanzan cierto nivel que, dentro de un marco
politico, entre actores, “sensibiliza” dando como resultado un grado de respuesta o
nivel de influencia. La vulnerabilidad se valora mediante el apoyo y el costo que
generan las alternativas de los actores, que interactian para asi lograr sus propios
intereses, aplicandolo en mayor medida en las relaciones sociopoliticas como en

las politico-economicas.

Desde las perspectivas anteriores, los centros de contacto son considerados
como las fuentes de poder entre actores, que, si se mide el poder en términos de
recursos, puede diferenciarse del poder medido por la influencia sobre los
resultados, ya que en el contexto multilateral sirve de explicacién que configura las
coaliciones entre las potencias econdmicas y las economias emergentes. Entre los
avances de esta teoria, esta el papel importante de las instituciones en la efectiva

gobernanza internacional.

Los centros de contacto al igual que otras empresas transnacionales, han
logrado afectar el bienestar de otros, cuando los intereses producen discordia que
facilmente generan conflictos econémicos y sociales internos y las instituciones
estatales pueden muchas veces persuadir o preferir sobre los intereses y no
desarrollar un rol que equilibre en las situaciones donde debe servir de mediador.
1.2.2 Teoria de la dependencia
La Teoria de la Dependencia surgié en América Latina en los afios sesenta y
setenta. Sostiene los siguientes postulados:

e EIl subdesarrollo esta directamente ligado a la expansion de los paises
industrializados;

e Desarrollo y subdesarrollo son dos aspectos diferentes del mismo proceso;

e Elsubdesarrollo no es ni una etapa en un proceso gradual hacia el desarrollo

ni una precondicion, sino una condicién en si misma,;
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e Ladependencia no se limita a relaciones entre paises, sino que también crea
estructuras internas en las sociedades (Blomstrom y Ente, 1990).

Immanuel Wallerstein (1979) analiza el capitalismo como un sistema basado en
una relacion econémica, social, politica y cultural que surgi6 a finales de la Edad
Media y que dio lugar a un sistema mundial y a una economia mundial. Este
enfoque, que distingue al centro de la periferia y la semi-periferia, enfatiza el rol
hegemonico de las economias centrales en la organizacion del sistema capitalista.
Existe una interconexion de la pobreza global con la polarizacion social y la

desigualdad entre y dentro de los paises. (Blomstrom y Ente, 1990).

André Gunder Frank (1967; 1976) sostuvo que las relaciones de dependencia
en el mercado global se reflejaban en las relaciones de dependencia estructural
dentro de los Estados y entre las comunidades. Aunque existen diferencias entre
los enfoques de la dependencia, generalmente la pobreza es explicada como un
resultado de las circunstancias particulares de la estructura social, el mercado
laboral, la condicion de explotacién de la fuerza de trabajo y la concentracion del

ingreso. (Blomstrom y Ente, 1990).

Para esta teoria se pueden identificar distintas etapas en la historia de América
Latina en términos de las relaciones de produccion dominantes en las sociedades
(Sunkel y Paz, 1975) y la produccion de la pobreza. Por ejemplo, Cardoso y Faletto
(1969) identifican las plantaciones y la mineria con la semi-servidumbre o la
esclavitud. Asi, la estructura de tenencia de la tierra permite explicar la extensa
pobreza rural que caracteriz6 a algunos paises dependientes en los siglos XIXy XX.
(Blomstrom y Ente, 1990).

Al discutir procesos industriales en América Latina, otros analisis se han
enfocado en la pobreza como una consecuencia directa del proceso de exclusién

del mercado de trabajo urbano. Para otras miradas, la dependencia es definida por
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medio de la creciente importancia del capital extranjero junto con la acumulacion del
capital en pocas manos, lo que conduce a un empobrecimiento masivo de la
poblacion, debido a la concentracién del ingreso. Ruy Mauro Marini (1977) sostiene
gue la dependencia esta caracterizada por la superexplotacién del trabajo.

Los paises industrializados a través de sus procesos comerciales y sus
empresas transnacionales como los centros de contacto buscan naciones en paises
en desarrollo que les puedan brindar a través de sus medidas internas, beneficios
econdmicos a cambio de la colocacién de sus centros de operaciones en estas

naciones.

A través del ofrecimiento de mejores oportunidades laborales para la poblacién
econdmicamente activa, se afianzan a estos paises y previo estudio econémico y
acercamiento con el gobierno a cambio de realizar sus labores y la contratacion de
mano de obra barata, también le ofrecen beneficios fiscales a tal nivel que las

ganancias de los centros de contacto, se convierten en exorbitantes.

Esta teoria pretende comprender la formacion y evolucion del capitalismo
como economia mundial en un entorno existencial de un centro y una periferia
mundial en base a la dependencia, ya que se formaliza y evoluciona el modo
capitalista de produccién en un sistema de relaciones econémico sociales, politicas
y culturales, para convertirse en un sistema planetario que se confunde con la

economia mundial.

Destacan los centros de contacto extranjeros por contar con grandes
capitales con los cuales logran mitigar la falta de empleo existencia en el pais en el
cual se asientan o en cuyo caso en Guatemala. Convirtiéndose también en frentes
hegemonicos que logran capturar parte del movimiento econémico de un pais e
influenciar a tal forma que cuando se aparece una ley que les perjudica, estos

amenazantes advierten con abandonar el lugar y dejar mas sumido al pais en
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desempleo. Uniéndose a otras transnacionales de centros de contacto para ejercer
mayor presion.
1.2.3 Teoria de los sistemas mundiales

La nueva forma que el capitalismo estaba tomando en el mundo,
especialmente en la década de 1960, fue un elemento central del cual surgi6 la
teoria de los sistemas mundiales. Al comienzo de la década de los sesentas, los
paises del Tercer Mundo desarrollaron nuevas condiciones sobre las cuales
intentaron elevar sus estandares de vida 'y mejorar sus condiciones sociales. Estas
nuevas condiciones estaban relacionadas con el hecho de que los sistemas
internaciones financieros y de intercambio tenian cada vez menos influencia.
Bésicamente estas nuevas circunstancias econOmicas internacionales hicieron
posible que un nuevo grupo de investigadores radicales bajo el liderazgo de
Immanuel Wallerstein llegaran a la conclusién de que habia nuevas actividades en
la economia capitalista mundial que no podian ser explicadas dentro de los confines

de la teoria de la dependencia. (Reyes, 2007).

Wallerstein y sus seguidores reconocieron que hay condiciones mundiales
gue operan como fuerzas determinantes especialmente para paises pequefios y
subdesarrollados, y que el nivel de analisis de estado-nacion ya no es la categoria
adecuada para estudiar las condiciones de desarrollo, particularmente en regiones
del Tercer Mundo. (Reyes, 2007).

Los factores que tuvieron mayor impacto en el desarrollo interno de paises
pequeinos fueron el nuevo sistema de comunicaciones mundiales, los nuevos
mecanismos de comercio mundial, el sistema financiero internacional, y la
transferencia de conocimientos y vinculos militares. Estos factores han creado su
propia dinamica a niveles internacionales, al mismo tiempo que estos elementos

interactian con los aspectos internos de cada pais. (Reyes, 2007).
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Especialmente cuando consideramos el importante papel econdmico de las
corporaciones transnacionales, el clima politico internacional, la interdependencia
gue afecta a los gobiernos de los paises pobres, y el papel de las inversiones
especulativas. Para la escuela de los sistemas mundiales, las teorias tradicionales

del desarrollo no explican completamente las condiciones actuales. (Reyes, 2007).

Esta critica del sistema capitalista ha estado presente desde su nacimiento.
Bajo las condiciones internacionales actuales, hay aspectos especificos de
monopolio de capital, sus medios de transaccion, y sus operaciones en concreto a
nivel mundial que han afectado considerablemente las relaciones internacionales
entre los paises. Las principales diferencias entre la aproximacién de los sistemas

mundiales y los estudios de dependencia son:

e Launidad de andlisis de la teoria de la dependencia es al nivel de la Nacion-
Estado, para ésta teoria de los sistemas mundiales es el mundo mismo con

sus diferentes esferas de accidén como unidades referenciales;

e Respecto a metodologia, la escuela de la dependencia da por sentado que
el modelo histérico-estructural es el del auge y la caida de los Estados
Naciones, el enfoque de los sistemas mundiales mantiene la dindmica
historica de los sistemas mundiales dentro de sus ciclos ritmicos y

tendencias;

e La estructura tedrica de la teoria de la dependencia es bimodal, se
concentra en el centroy la periferia; de acuerdo con la teoria de los sistemas
mundiales la estructura es trimodal, consiste del centro, la semi-periferia y

la periferia;
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e En cuanto a la direccion del desarrollo, la escuela de la dependencia
considera que este proceso es perjudicial generalmente; sin embargo,
segun la teoria de los sistemas mundiales, hay posibilidades de movilidad
hacia arriba o hacia abajo dentro de la economia mundial;

e Elenfoque de la teoria de la dependencia se centra en la periferia; mientras
gue los tedricos de los sistemas mundiales se centran en la periferia, asi

como también en el centro y en la semi-periferia. (Reyes, 2007).

Los sistemas mundiales mas frecuentemente estudiados desde esta
perspectiva tedrica son los sistemas relacionados con la investigacion, aplicacion y
transferencia de tecnologia basica y productiva; los mecanismos financieros y las
operaciones de comercio internacional. En cuanto a los recursos financieros, esta
teoria del desarrollo distingue entre inversion productiva e inversion especulativa.
Las inversiones productivas son recursos financieros que refuerzan la produccion
manufacturera de un pais en particular, mientras que las inversiones especulativas
son mas volatiles ya que generalmente generan ganancias rapidas en los mercados
bursatiles, pero no le proveen al pais una base sustentable que le permita alcanzar

crecimiento a largo plazo. (Reyes, 2007).

Los centros de contacto vistos como transnacionales son parte del poderio
gue ejercen los paises desarrollados hacia los paises en desarrollo. Guatemala
catalogado como pais en vias de desarrollo, es un atractivo para los centros de
contacto, primeramente, por su cercania a los Estados Unidos y posteriormente
porque el uso de la tecnologia y medios de comunicaciones son empleados con un
ligero avance diferente a los demas paises centroamericanos que les ofrece una

propuesta estratégica con apertura politica internacional.
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El sistema capitalista con control en el medio social, cultural, econémico y
politico, son avances que las transnacionales de los centros de contacto ven con
buenos ojos, ademas las facilidades comerciales que Guatemala ofrece como
atractivo para la atraccion de la inversion extranjera, ayuda a que los inversionistas

incrementen sus ganancias en el pais.

Ademas de contar con mano de obra barata profesionalizada, también es un
aliciente para los centros de contacto que ofrecen a la poblacion ciertos atractivos
econdmicos a las personas que laboran dentro de estos. Muchas veces mas alla de

la cantidad minima que esta registrada dentro del sistema de gobierno.

Los paises grandes buscan el poder invertir en Estados en los cuales puedan
obtener mayores ganancias, sin importar beneficiar al lugar en el cual se ubican. La
teoria de los sistemas mundiales permite dar razon de lo anteriormente expuesto. Y
al mismo tiempo, permite generar unavision vinculada a la teoria de la dependencia,
la cual tiene un margen de accion entre el centro y la periferia, aunque en ésta teoria
se incluye la semi periferia que va en referencia al poco desarrollo que los paises
tercermundistas tienen dentro de sus economias que les permite a los paises

industrializados poder acumular riquezas a costa de éstos.

Los mecanismos financieros y operaciones de comercio internacional, van de
la mano con los centros de contacto y los ayudan a manifestar su poderio en el
mercado mundial, sin mencionar en la economia guatemalteca. Ademas, las
ganancias que estos que llegan a obtener al tener sus centros de operaciones en
los paises en desarrollo, son atractivos que hacen que su permanencia en estos

sea duradera, dando paso también a la fuga de capitales.
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1.2.4 Teoria de la ventaja comparativa

La ventaja comparativa es la capacidad de una persona, empresa o pais para
producir un bien utilizando relativamente menos recursos que otro. Es uno de los
fundamentos basicos del comercio entre paises, asumiendo como decisivos los
costes relativos de produccion y no los absolutos. En otras palabras, los paises
producen bienes que les supone un coste relativo mas bajo respecto al resto del
mundo. El modelo de la ventaja comparativa fue desarrollado por el economista
David Ricardo como respuesta y mejora de la teoria de la ventaja absoluta de Adam
Smith. Segun el punto de vista aportado por Ricardo en el siglo XIX, los paises se
especializan en la produccién y exportacion de aquellos bienes que pueden fabricar
con costes relativamente mas bajos. (Sanchez Galan, 2015).

Cada pais en cuestidon se especializara en aquello en lo que sea mas
eficiente, al tiempo que importara el resto de productos en los que son mas
ineficaces en términos de produccion. Aunque un pais no tenga ventaja absoluta al
producir algun bien, podra especializarse en aquellas mercancias en las que
encuentre una ventaja comparativa mayor y poder participar finalmente en el

mercado internacional. (Sanchez Galan, 2015).

Se trata entonces de la idea basica de que los paises eligen especializarse
para poder comerciar en actividades donde tiene cierta ventajay no en lo que hacer
mejor en comparacion con los demas. Por lo tanto, la diferencia con la teoria de la
ventaja absoluta radica en que no se produce lo que al pais le cuesta menos, sino
aquel con menores costes comparativos. Segun la teoria de la ventaja comparativa,
dicha ventaja procedera del coste de oportunidad al que se enfrente en la
produccion de cada bien. En otras palabras y aplicando un ejemplo sencillo, para
producir platanos debe sacrificar menos dejando de lado la produccion de

manzanas. (Sanchez Galan, 2015).
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Formalmente, el pais produce un bien y lo exporta porque tiene un coste
relativo menor al de otro pais ya que prescinde de la produccion de menor cantidad
de bien. Siguiendo este patron de conducta el comercio tiene lugar y hay paises
importadores y exportadores que funcionan bajo la idea de eficiencia. Un esquema
muy simple pero que se convirtié rapidamente en uno de los pilares fundamentales

en el estudio del comercio internacional (Sanchez Galan, 2015).

La teoria de la ventaja comparativa de David Ricardo aplicado a la tematica
en cuestion viene a reforzar la anterior teoria de centro periferia en cuanto a la
dependencia que tienen los paises en desarrollo en cuanto a los paises
desarrollados. Los grandes capitales vienen de los paises industrializados que son
duefos de los centros de contacto aplicando ésta teoria a lo que atafie.

La ventaja comparativa aplicada a las empresas transnacionales de los
centros de contacto, viene a dar razén de la produccién de un bien a menor costo.
Que les represente una mayor ganancia. De esta forma es como la mayoria de
centros de contacto en el mundo realizan sus estudios de mercados en paises en
desarrollo, con esto pueden obtener mayores beneficios en razon de la mano de

obra barata que les representa el colocarse en un pais en desarrollo.

Los centros de contacto en Guatemala, buscan la captacion de ciertos
servicios, por ejemplo, Atento de Guatemala, un centro de contacto de origen
estadounidense, realiza servicios de venta, cobros y atencién al cliente para otras
empresas en diversas cuestiones como por ejemplo el servicio de Flowers, que es
una venta de flores con destino a otros paises del mundo. O bien, suplen servicios
a contact centers nacionales, tales como los realizados a Pollo Campero o Burguer
King. Especializando en conocimientos a sus trabajadores para volverlos més
profesionales y que puedan captar mayores ganancias por la empresa por la cual

fueron contratados.
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Los diferentes tipos de centros de contacto en el pais, buscan especializarse
en servicios especificos cada uno, por ejemplo, hay quienes trabajan directamente
con una empresa, prestando solo la atencién al cliente, como le sucede a Digitex,
gue trabaja juntamente con Movistar de Espafia, brindando esa labor y especializan
a los trabajadores para que puedan brindar un servicio de calidad. Cierto sector
cubierto y depende de la seccidn, es asi como se traduce el monto que se lesva a
pagar a determinada persona. Cada é&rea tiene asignado un monto para un
trabajador que, por lo regular, no llega a ser el pagado directamente a un empleado
de los paises en desarrollo. Por ejemplo, un empleado en Estados Unidos gana
aproximadamente 15 délares por la hora, un empleado de Guatemala gana un

equivalente a 1 dolar por la hora.

Lo anterior, viene a ser una ganancia tal que les permite a los centros de
contacto el maximo aprovechamiento de mano de obra barata que se percibe en los
paises en desarrollo. Amas bajo coste de pago paralos trabajadores, les representa
una mejor ganancia para ellos. La comparativa entre un pais y otro en el caso del
ejemplo de Estados Unidos y Guatemala, significa que sin importar el pais en el cual
sea parte la mano de obra, los centros de contacto, seguiran devengando lo que le
pagan a un empleado de un pais en desarrollo y la diferencia entre uno y otro, es

una mayor ganancia para el centro de contacto.
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Capitulo Il

Antecedentes de los contact centers (centros de contacto)

En este apartado se trataran aspectos relevantes a la historia y breves
resefias de los centros de llamadas y los centros de contacto, para conocer de
donde surge este tipo de empresa comercial y hasta donde ha evolucionado. Siendo
una de las principales fuentes de generacion de empleo para muchos paises en
desarrollo y también fuentes sustentables de trabajo para paises desarrollados,

siendo generadores de cuantiosos ingresos a cada una de estas transnacionales.

2.1 Generalidades de la organizacién que caracteriza a los contact centers (centros
de contacto):

Esta clasificacion da lugar a las practicas gerenciales mas diferenciadas,
distingue entre los call centers que forman parte de una empresa, que actian como
una unidad o departamento dentro de la misma call centers internos o in-house, y
los que son una empresa en si misma y ofrecen sus servicios de contacto con el
cliente a otra empresa, es decir, que en este caso nos encontramos delante de call

centers proveedores o subcontratados. (Valverde, y otros, 2007)

Los centros de contacto se caracterizan por gestionar de forma eficiente los
negocios, maximizan los recursos, reducen los costos de los procesos aumentando
los beneficios (venta cruzada) ofreciendo un mayor acercamiento con los clientes
de la empresa. La resultante de esta nueva definicion de los procesos permite
aumentar la productividad y presentar un mejor panorama empresarial con una

mejor estructura que mostrar en el mercado.

Este resultado obtenido se evidencia al tener clientes que se sienten
importantes y escuchados por la empresay se sienten satisfechos con los servicios

ofrecidos y que estan acompafiados de valor agregado. El definir los procesos no
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solo beneficia a los clientes externos de la empresa, sino que permite acercar a los
clientes internos y proveedores a esta nueva estrategia. La misién basica de los
centros de contacto, es conseguir que los clientes alcancen la mayor productividad
posible en sus negocios por medio del servicio que se les ofrece. Consiguiendo que
mejoren los indices de satisfaccidn y que la relacion con sus clientes sea perdurable

en el tiempo, cercanay confiable.

2.1.1 Clasificacion de servicios de los contact center (centros de contacto):
El sector de BPO&O tiene una clasificacién de tres tipos de servicios (ACDECC,
2012):

e BPO (Business Process Outsourcing). También llamado tercerizacion de
negocios es el ceder uno 0 mas procesos de negocios intensivos, en el uso
de las Tecnologias de la informacion, a un proveedor externo que se encarga
de la administracion de los procesos definidos en base a métricas de

medicidn. Se tienen las siguientes clases (ACDECC, 2012):

o Procesos de front office: Prestacion de servicio al cliente de manera
directa. Incluye las actividades de contact center y call center. Estudio
de caso desde la experiencia de empresa, del sector del transporte,

en el contact center.

o Procesos de Back Office: Incluye los procesos administrativos de la
empresa. Dentro de los que se encuentran gestion de recursos
humanos (nomina, pruebas de ingreso), facturacion, cartera, finanzas,
contabilidad, gestiéon de compras, logistica, analisis de informacién y
CRM (ACDECC, 2012).
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o ITO (Information Technology Outsourcing). Es la tercerizacion de
servicios de tecnologia de la informacion, tales como: sistemas de
informacion y plataformas tecnoldgicas. El tipo de negocio esta

estructurado en la modalidad de cobro por servicio.

e KPO (Knowledge Process Outsourcing). Corresponde a la tercerizacion de
procesos de conocimiento, como servicios relacionados con la propiedad
intelectual, investigacion de negocios y servicios de ingenieria, entre otros.
La siguiente imagen muestra los diferentes servicios que componen los
segmentos (ACDECC, 2012):

El tele mercado es una industria con procesos emergentes de la
economia internacional, producto de la pos industrializaciéon, con un
predominio econdmico de los servicios de la produccion que sostiene la
economia de produccion en masa que la genera el sector de los call
center o fabricas de comunicacion y gestion de informacién que es
producto de procesos flexibles del trabajo y la digitalizacion de las
tecnologias de informacién y comunicacion, TIC, que ha condensado una
nueva figura laboral el teleoperador dentro de la produccién en serie del
nuevo modelo de la sociedad postindustrial que se denomina Sociedad
de la Informacién (ACDECC, 2012).

2.1.2 Actividad laboral de los contact centers (centros de contacto):

Las empresas resuelven sus necesidades al masificar la atencion, el
contacto, con sus consumidores o0 potenciales clientes con las diversas
transformaciones en el ambito de la telefonia tradicional convergiendo en la
tecnologia digital proporcionando una base tecnoldgica que les ha posibilitado la

utilizaciéon intensiva e innovadora en las habilidades de comunicacién humana

24



dentro de los nuevos espacios de interacciones mercantiles, es decir, el
telemercado pues han innovado las fases de desarrollo de la industria de la telefonia
con el protocolo de Internet y en el software llevando asi nuevas formas de gestion

con los clientes.

Estos centros de produccion de tele mensajes y su estructura tienen
dimensiones tipicas de socio tecnicismos, es decir, un proceso, organizacion y
coordinacién del trabajo; su esencia en el proceso de trabajo de tele negociacion,
usuario telefénico-teleoperador, cuyo servicio puede ser simple o compleja
dependiendo de la clase de servicio. Su trabajo se desarrolla en el concepto de
“campafia”, que es el conocimiento especifico que deberéa ser puesto en juego en la
negociacion, “la forma mas sencilla de campania es la venta directa o cobranza,

mediante las “llamadas en frio” (Thirién, 2007).

La actividad laboral de estas industrias, procesos y organizacion, establecen
de manera especial condiciones de trabajo y modos de coordinacion de parte de la
empresa, ya que el proceso técnico de produccion, objetivo de la gerencia, en serie
es la rutinizacion para lograr objetivos de cantidad y calidad, puede estar
condicionada con el tipo de campafia, pero al adquirir madurez las necesidades son
menos susceptibles de practicar. Es el paso a un cambio de call center a contact
center, pues los procesos de trabajo se fundamentan en sistemas de conocimiento

distribuido y una negociacion individualizada.

La realidad de la productividad de los call centers es un aspecto critico,
debido a la fluctuacion del trafico telefénico, se deben desarrollar técnicas
predictivas cada vez mas precisas por las necesidades de las cargas de trabajo
humano aun asi exista la escasez de teleoperadores. Esto obliga a la
multifuncionalidad para atender campafas simultaneamente que equivale en cierto

modo una capacidad de produccion flexible y simultaneamente en serie. La
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efectividad y organizacion dentro de este proceso de produccion se mide por las

llamadas atendidas entre el tiempo de espera del usuario (Thiridn, 2007).

El trabajo de los call centers satisface un sector creciente de la fuerza laboral,
gue acelera la expansion de esta clase de industria. Las necesidades de las
empresas se gestionan a través de la informacion y comunicacion que origina el
fenbmeno de imbricacion de servicios en la produccion material vy
consecuentemente al crecimiento de la economia de servicios, cuyo desempefio es

un aspecto critico de la operacién general de la empresa.

Para ello, se deben ampliar las capacidades de las tecnologias y aumentar
la posibilidad control de costos y del desempefio de la fuerza de trabajo que para
poder desarrollarlo se estructura en el sector joven de la poblacion (estudiantes de
nivel medio y estudiantes y egresados universitarios) por la flexibilidad contractual

y competencias de trabajo idoneas.

2.1.3 Industrializacién y expansién de los contact centers (centros de contacto):
Durante el periodo de 1951 a 1975, Guatemala experimentd su época de

mayor crecimiento econdmico, con afios donde logré alcanzar tasas de crecimiento

del 8%. Sin embargo, el modelo econdémico de industrializacion por sustitucion de

importaciones se agot6. (Maul Rivas & Bolafios Fletes, 2013)

Las crisis politicas y econémicas de finales de 1970 y principios de 1980
dieron paso al periodo actual, con un crecimiento econémico promedio del 3.6%,
ligeramente superior a la tasa de crecimiento poblacional del 2.7%. (Maul Rivas &
Bolafios Fletes, 2013)

Frente a esta situacion, el sector de call centers nace en Guatemala en 1998

con inversién de capital nacional. Durante el periodo 2005-2009 alcanzé un
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crecimiento promedio interanual que se encontro entre el 35% y 45%. Esto toma
una relevancia ain mayor si se analiza que dentro de dicho periodo el sector
padecié una fuerte contraccién derivado de la crisis econémica mundial del 2008
(Maul Rivas & Bolafios Fletes, 2013).

“Con la apertura comercial en la década de los 50’s y 70’s, se tuvo un auge
que dio inicio al agrandamiento de la economia nacional” (Lisdero, 2012). Y en
Guatemala se aperturaron nuevas fuentes de ingreso y como resultante un mercado

atractivo para la inversion extranjera.

Por ello, muchas empresas transnacionales, vieron con buenos ojos al pais y
fue por ello, que muchas empresas determinaron colocar sucursales en varios
puntos del pais y mayormente en la ciudad, lo que vino a ser un periodo protagonico
en la economia de Guatemala y posteriormente fue asi como los centros de

llamadas optaron por colocar sus empresas en dicho pais.

La expansion de los call centers a nivel mundial guarda relaciéon, en principio,
con la extension de los procesos de outsourcing que ponen principalmente en
marcha empresas transnacionales a partir de la década del 70, con el fin de
externalizar procesos para mejorar costos de produccion. Las estimaciones
sobre las dimensiones de esta industria a escala internacional son variables.
Se calcula que esta actividad ocupa 2.86 millones de personas en Estados
Unidos, y 750 mil personas en Europa; en Latinoamérica —sd6lo por mencionar
algunos paises— 675 mil trabajadores brasilefios y 452 mil mexicanos son

empleados en esta actividad. (Lisdero, 2012).

Pero no solamente en Guatemala, se dio la proliferacion de los centros de
llamadas y también de los centros de contactos, “se tiene conocimiento que en la
actualidad operan 103 centros de contacto en Centroamérica, ocupando a 143,000

personas” (Prensa Libre, 2015).
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Empresas tales como Pollo Campero, cadena de restaurantes local, apertura
su area de servicios al cliente y se extendio la reparticion de alimentos a domicilio.
A través de los centros de llamadas en atencion al cliente es como también los
centros de llamadas y contactos a nivel nacional han crecido. Pero se ha extendido
a otros paises en Centroamérica por ser también de atractivo en mano de obra y

otras medidas que han sido agradables para este tipo de empresas.

El uso de la tercerizacion u outsourcing ha venido a cambiar en mucho la vista
de trabajo, ofreciendo todo tipo de servicios. Los centros de contacto y los centros
de llamadas, les ha ido bien, empleando esta forma de trabajar, realizando llamadas
telefénicas tanto en venta, compras, cobros o atencién al cliente, diseminando sus
servicios y siendo contratados por muchas empresas para el fortalecimiento de sus
negocios, siendo también gran variedad de servicios los que se comercian a través

de la tercerizacion.

El desencadenamiento a nivel mundial de un sin nimero de operaciones
empresariales (prestadas a distancia a través de las fronteras) bajo el modelo de
tercerizacion o reubicacién se han transformado en una importante fuente de
oportunidades para realizar negocios de servicios en paises en desarrollo o en
transicion. Los servicios prestados a distancia se han expandido a una gran cantidad

de actividades empresariales. Entre estas se puede mencionar (Pifia, 2005):

e Procesamiento y almacenamiento de datos (Data Center).
e Disefio y administracion de sitios web.

e Centros de llamada (call centers).

e Servicios de oficina.

e Gestidn de tarjetas de crédito.

e Disefio de productos y empaquetados.

e Gestion logistica.
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Asistencia al consumidor.
Cobranzas. (Pifia, 2005)

Los servicios empresariales prestados en forma transfronteriza pueden

distinguirse segun el grado de especialidad que se requiere del proveedor para su

prestacién. (Camara de Comercio Internacional —CClI-, Conferencia de las Naciones

Unidas sobre Comercio y Desarrollo —UNCTAD-, Organizacién Mundial del

Comercio —OMC-: Operaciones de Asistencia empresarial contratadas en el

exterior.) A continuacioén, se detallan algunos de ellos:

Prestaciones de caracter rutinario que exigen aptitudes basicas de parte del
proveedor e incluyen actividades como la recopilacion y tratamiento de datos,
algunos servicios relacionados con el turismo como reservas de hotel y
alquiler de autos, y algunos servicios basicos de centros de llamados como

toma de pedidos, consultas informativas, entre otros.

Provisién de servicios técnicos con capacidad de resolver problemas. Para
llevar a cabo este tipo de servicios se requiere formacion técnica de parte del
proveedor a fin de resolver problemas de mediana complejidad como
verificacién y reparacion de datos, administracion de reclamos, algunos
servicios de call centers de mediana complejidad como telemarketing,

asistencia posventa.

Provisibn de servicios especializados que requieren alta calificacion del
proveedor del servicio. En esta categoria se incluyen todos aquellos servicios
de mayor complejidad tales como disefio y administracion de sitios web,
servicios de contabilidad, trascripciones técnicas, servicios de call centers de

alta complejidad como asistencia técnica, resolucién de conflictos, entre
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otros. Bajo este contexto, es posible esquematizar la situacion actual de los
servicios empresariales a distancia en la mayoria de los paises en desarrollo

de la siguiente manera: (Pifia, 2005).

Figura 1:
Situacion actual de las exportaciones de servicios empresariales a distancia

de los paises en desarrollo

Servicios Servicios Servicios

Rutinarios Tecnicos Especializados
\ J\ J \ J

Outsourcing [nsourcing

Fuente: www.capitalhumano.net

La anterior figura, da a conocer la forma en la cual funcionan los servicios de
tercerizacion (outsourcing) y la reubicacion (insourcing), a través del uso de las
prestaciones rutinarias, técnicas y especializadas, que son labores por las cuales
empresas como los centros de contacto tienen influencia en el area laboral y como
éstos se desenvuelven.
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2.1.4 Capital humano:

Como medida correctiva los centros de contacto desarrollan y ofrecen
diferentes incentivos laborales, econdmicos y ho econdmicos para sus empleados,
cuya motivacion es para que el personal permanezca en la organizacién y asi
asegurarles a sus clientes una fidelidad y estabilidad dentro de la organizacion. Si
una persona no esté interesada en su actividad laboral, la rechaza instintivamente,
su &nimo decaera y por ende no le dedicara toda su atencién; en cambio, aquellos

empleados que se identifican emprenderan su funcién con mas ilusion y energia.

Debe entenderse el ausentismo laboral, como la necesaria ausencia del
trabajador a su lugar de trabajo e independientemente de la justificacién, aunque
aquella pueda ser aparente, que sera el elemento determinante a todos los efectos,
en horas que correspondan a un dia laborable, durante la jornada legal de trabajo.
(Asterisk Issabel, 2017)

Entre las causas mas comunes de abandono laboral, se puede mencionar el
surgimiento de nuevas oportunidades laborales, incapacidad, maternidad,
paternidad, entre otras estdn como las causas principales, la falta de motivacion en
los agentes y al gran numero de empresas ubicadas en el pais que representan una

gran competencia entre si. (Gutiérrez Arrudi, 2011)

Para cualquier empresa en promedio deben pasar seis meses, para que a un
agente de call center se le empiece a tomar como productivo, el cual segun estudios
previos solo un 46% de los empleados llega a permanecer esa cantidad de tiempo.
Las razones por las cuales un empleado no permanece mucho tiempo en un centro
de llamadas es por la presion que existe en estos lugares de labor, puesto que los
controles de calidad son demasiados altos, lo que ocasiona mucho estrés al
teleoperador. (Asterisk Issabel, 2017)
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Por lo que es muy importante para las empresas tener una permanencia
laboral de mas de 0.5, el cual equivale a mas seis meses y es calculado dividiendo
la cantidad de meses laborados divididos los doce meses del afio; con la expectativa
gue un empleado se motivara a ejercer un alto nivel de esfuerzo, cuando crea que
su esfuerzo lo llevara a una buena evaluacion de su desempefio, haciéndose
acreedor de recompensas organizacionales, como bonificaciones, incrementos de

salario o un ascenso entre otros. (Asterisk Issabel, 2017)

Respecto al bajo nivel de productividad de los trabajadores, la juventud de los
empleados condiciona el mercado de trabajo por los bajos niveles de capital
humano generados a través de la experiencia laboral. Adicionalmente, el 39%
de los trabajadores tienen un afio o menos de duracion en su empleo actual.
Calculos mas minuciosos sobre el mercado laboral indican que mas del 50%
del grupo de personas entre 18 y 35 afios de edad cuentan con dos afios o

menos de experiencia en su empleo actual (INE, 2010).

Estos niveles de duracion dificultan la adquisicibn de capital humano
especifico y, practicamente, las empresas contratan trabajadores para ser
entrenados y capacitados dentro del trabajo (Maul Rivas & Bolafios Fletes,
2013).

El empresario promedio guatemalteco tampoco cuenta con la capacidad de
generar una empresa altamente productiva. De acuerdo al Monitor Global de
Emprendimiento, el empresario promedio guatemalteco tiene (Ministerio de Trabajo
de Guatemala, 2016):

e Baja escolaridad, Unicamente 3% tienen titulo universitario y alrededor del

50% como maximo a nivel basico;
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e Poca experiencia, 51% de los negocios son nacientes, esto pareciera ser
porque la mayoria de los negocios son estacionales;
e Su experiencia es en comercio, el 72% de las empresas estan orientadas al

consumo, Yy,

e Presentan bajos niveles de capacitacion, el 70% de los nuevos
emprendimientos tienen capitalizacion de menos de Q20 mil. Esto muestra
que no presenta caracteristicas que le permitirian generar empresas

altamente productivas. (Ministerio de Trabajo de Guatemala, 2016)

Los anteriores indicadores dan razén del desempefio laboral en Guatemala, y
de la poca capacidad de los empresarios nacionales para crear nuevas fuentes de
empleo. Atados de manos, es por ello, que la inversion extranjera a través de
empresas como los centros de contacto, suelen generar mayores probabilidades de
trabajo para jovenes y es por ello, que empresas de capital guatemalteco,
normalmente desistan en poder competir con los grandes coONsoOrcios

transnacionales.

2.1.5 Diferencia entre contact center (centro de contacto) y call center (centro de
llamadas):

El centro de contacto, es la oficina centralizada donde se recibe y/o se
transmite una amplia cantidad de llamadas y pedidos a través del teléfono o por fax,
o bien dentro de la gama de mensajeria: correo electrénico, mensajeria instantanea,

mensajes de texto y mensajes multimedia, por mencionar algunos.

El centro de llamadas, es el area donde el personal esta diversificado en
agentes, asesores, supervisores o0 ejecutivos, que realizan dos clases de llamadas:
las salientes en inglés, outbound y/o las que reciben o entrantes en inglés inbound;

para clientes externos o internos, o bien socios comerciales, compafias asociadas

33



u otros. Centro de llamadas en lo tecnolégico, se estructura en base a un hardware

y software, también la funcionalidad que brinda a través de los sistemas.

Figura 2
Diferencia entre centro de llamadas (call centers) y centros de contacto (contact
centers)
CALL CENTER CONTACT CENTER
u
¥
—

-

Fuente: Unitel (https://unitel-tc.com/diferencia-entre-call-center-y-contact-center/).

La anterior figura de una forma mas notable la diferencia que existe entre un
centro de llamadas y un centro de contacto. Del lado del cuadro de centro de
llamadas se observa dos aparatos telefénicos que dan a conocer que la funcion esta
supeditada a llamar y recibir llamadas, mientras que del lado del centro de contacto
se notan no solamente dos aparatos telefonicos, sino otros que manifiestan otras

funciones las cuales desempeiia.

Pero no solamente varia en sus funciones o servicios que presta, sino

también en sus estructuras organizacionales, en las siguientes figuras se aprecian
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dos organigramas conteniendo la estructuras primeramente del centro de llamadas
y en la siguiente, el centro de contacto:
Figura 3
Organigrama general de call center (centro de llamada)

Presidente

Director Director

Gerente Gerente

Supervisor
Call center

Operador Operador Operador Operador

Call center 1 Call Center 2 Call Center 3 Call center 4

Fuente: Akor2808 (https://akor2808.wordpress.com/author/akor2808/).

El anterior organigrama da a conocer la simplicidad en la cual los call centers
(centros de llamadas) estan constituidos, principiando por un presidente siendo este
la cabeza de la empresa, posteriormente dos gerentes por lo regular pueden ser
ventas y recursos humanos (quien también tiene funcién de administrativo), el

supervisor que es quien controla las funciones y operaciones de los operadores o

35



teleoperadores, y estos ultimos que son los que gestionan (realizan) las llamadas
telefénicas a los diferentes receptores segun el servicio que se preste que puede

ser cobros, ventas o atencién al cliente.

Figura 4
Organigrama general de centros de contacto (contact centers)
GERENCIA
GENERAL
(1
L
| 1
SUBGERENCIA GERENCIA DE
GENERAL PROYECTOS
(2)
| 1 1
AREA AREA AREA DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVA LOGISTICA COMERCIAL  [sesresnsnns ASISTENCIA
TECNICA
R SUPER\!‘ISORES
ASISTENCIA AFSTEIIE L | |
LEGAL 'CETTTEE TRRRS ADMINISTRATIVA I 1
[ Teamis | [ 1Eamiz | [ TEAmML3 |
DEPARTLMENTO DEPARTIAMENTO [[lL_RSENT) PE—ASEE 20T
T.HUMANO FINANZAS - AGENT2 -  AGENT2 - AGENT2
(Outsourcing)(1) (CONTADOR) — AGENT3 — AGENT3 —— AGENT3
(2 —  AGENT4 —  AGENT4 —  AGENT4
- AGENTS —~  AGENTS —~ AGENTS
= AGENT6 - AGENTS - AGENT6
-  AGENT7 =~  AGENT7 -  AGENT7
—~ AGENTS = AGENTS — AGENTS
— AGENTS — AGENTS — AGENTS
- AGENT10 - AGENT10 - AGENT10

Fuente: Elaboracién propia con informacion de Agexport BPO.

La anterior figura da a conocer la estructura en la cual esta conformado un
centro de contacto, cada uno de los puestos tiene una razon de ser. Principiando
por las cabezas en los puestos gerenciales. Posteriomente cuentan con areas cada
una de ellas con posiciones en especifico, como por ejemplo los llamados Team L

(team leader) son los capitanes de los equipos, son una especie de supervisores de
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menor rango, los cuales tienen a su cargo una serie de agentes (agent) o

teleoperadores, por lo regular tienen a 10 agentes a su cargo.

2.1.6 Marco legal vinculado a los contact centers (centros de contacto)

Los centros de contacto al igual que todas las empresas que existen en el
mundo estan regidas por leyes, normas, convenios, foros de caracter internacional
y nacional en el caso de Guatemala. Primeramente se estableceran los lineamientos

mundiales y posteriormente los que corresponden a las leyes del pais.

2.1.6.1 Normas ISO 9001

La norma ISO 9001 es aplicable a cualquier organizacion — independientemente de
su tamafio y ubicacion geografica. Una de las principales fortalezas de la norma ISO
9001 es su gran atractivo para todo tipo de organizaciones. Al centrarse en los
procesos y en la satisfaccion del cliente en lugar de en procedimientos, es
igualmente aplicable tanto a proveedores de servicios como a fabricantes. Los
sectores internacionales siguen centrando sus esfuerzos en la calidad, con SGC
especificos derivados de la norma ISO 9001, aplicables a los sectores de la

automocion, aeroespacial, defensa y medicina (Lloyd’s Register, 2017).

Lo anteriormente descrito hace ver que los centros de contacto para poder
regirse en el mercado comercial, tienen que estar sujetos a un estandar de calidad,
esto con la percepcion de ser bien vistos por los clientes que los van a contratar.
Acorde a esta normativa es que las empresas por lo regular basan su forma de

laborar en el medio de las telecomunicaciones.
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2.1.6.2 Medidas de aplicacion que regulan a los contact centers (centros de
contacto) en Guatemala

El Director General del Departamento del Fomento a la Legalidad /
Inspeccion General dice: “... es un contrato atipico que no esta regulado en la
legislacion nacional y los call centers rigen sus funciones a través de la Ley Decreto

29-89 (Ley de Fomento y Desarrollo de la Actividad Exportadora y de Maquila).

En cuanto a la regulaciéon de los contact centers el informe de Invest in
Guatemala indica que para los inversionistas interesados en la industria de Call
centers y BPO, se regulan bajo las leyes de “Ley de Zonas Francas”, “Ley de
Promocién y Desarrollo de Actividades de Exportacién y Maquilas” anteriormente
mencionada, y la “Ley de Zona Libre de Industria y Comercio”; ofrecen incentivos a
empresas extranjeras al exonerarlas del Impuesto Sobre la Renta, Impuesto al Valor
Agregado e impuestos. Coincide con esta misma informacion sobre la regulacion de
los call centers en Guatemala, la Licenciada del Departamento Juridico del Call

center Genpact, quien manifestd que no se mencionara su nombre.

El decreto 29-89 del Congreso de la Republica de Guatemala, es la Ley de
Fomento y Desarrollo de la Actividad Exportadora y de Maquila, la cual establece
gue es obligacion fundamental del Estado la promocion del desarrollo ordenado y
eficiente del comercio exterior del pais, asi como el crear las condiciones adecuadas
para promover la inversion de capitales nacionales y extranjeros (...) cuidando los
recursos naturales y el potencial humano para incrementar la riqueza, el pleno
empleo y la equitativa distribucion del ingreso nacional. (Decreto 29-89: Ley de

Fomento y Desarrollo de la Actividad Exportadora y de Maquila, 1989)

El decreto 65-89 del Congreso de la Republica de Guatemala, es la Ley de
Zonas Francas, la cual establece que es necesario ofrecer nuevas opciones de

inversidn nacional y extranjera... y proveer los beneficios y la neutralidad fiscal
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necesaria para el establecimiento de Zona Francas y a las actividades que se
desarrollen en estas... asi como el dictamen de normas claras para el
establecimiento y funcionamiento de Zona Francas. (Decreto 65-89: Ley de Zonas
Francas, 1989).

El decreto 22-73 del Congreso de la Republica, es La Ley Orgéanica de la
Zona Libre de Industria y Comercio Santo Tomas de Castilla, la cual establece que
la creacion de una Zona Libre de Industriay Comercio en "Santo Tomas de Castilla"
constituye un factor de especial importancia para impulsar el comercioy laindustria
del area centroamericana en beneficio de los paises que la integran. (Decreto 22-
73: Ley Orgéanica de la Zona Libre de Industriay Comercio Santo Tomas de Castilla,
1973)

2.2 Antecedentes de los call centers (centros de llamada) en el mundo:

En 1881, afo en el que el pastelero berlinés Kranler ofrecié por teléfono sus
dulces fabricados, podemos decir que nacio el telemarketing, pero realmente no se
puso en marcha una campafia de telemarketing hasta 1962. Ese afo, la empresa
Ford encargé una campafia para contactar a 20.000.000 personas y conseguir
entrevistas para sus vendedores. Mediante dicha campafa las ventas de Ford

aumentaron de forma considerable. (DialApplet, 2014).

A partir de ese afio, la invencion del aparato telefénico tuvo una revolucion tal
gue el telégrafo poco a poco fue desapareciendo, los primeros teléfonos se
realizaban Unicamente para realizar llamadas cercanas, sin emplear un dial de
marcacion, simplemente se levantaba el aparato y se pedia a la operadora que
permanecia conectada en ciertos horarios, el poder trasladar la llamada a los
lugares donde ya habia un teléfono receptor y de esa forma es que se empleaba la
marcacion.
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Empieza a partir de la década de 1970 para solucionar las necesidades de las
empresas que solicitaban hacer multitudinario un servicio, y en general en el
contacto con consumidores o clientes potenciales. Diversas transformaciones
han sufrido la telefonia tradicional hasta convertirse en call centers virtuales
gracias a la solidificacion del internet, que permite a los usuarios de internet
establecer una conversacion cara a cara con la persona que se encuentra en
el centro de atencién telefénica. Este medio difumina el temor de los

internautas de adquirir un producto a través de internet. (SlideShare, 2014).

Cuando la Ford, emplea el sistema de marcacion de telemercadeo para
acrecentar sus clientes lograron una cifra record en ventas y contactos,
empleando desde esta perspectiva el uso del teléfono en una forma mas
avanzada. Logrando de esta forma, una nueva fuente de trabajo. Porque para
la realizacion de estas llamadas, se necesitaban un gran numero de
teleoperadores que en distintos horarios se turnaban para el trabajo solicitado
(SlideShare, 2014).

Desde el aparecimiento del internet, el uso de los centros de llamadas fue

floreciendo, lo que vino a marcar una revolucion en el uso de los sistemas

telefonicos. El tipo de trabajo conocido como tercerizacion, tuvo un auge mayor y

los retos para este tipo de servicios fueron incrementados. Lo que dio lugar a una

elevacion a un nuevo sector laboral, rotando al personal porque era necesario por

el tipo de trabajo, esto vino a suplir las fuentes anteriores en como se veia la

perspectiva de atencién a clientes, ventas y compras.

A este hecho se ha unido que la consolidacién de Internet, y por tanto del

comercio electronico, ha originado la aparicién de los centros de llamadas virtuales,

gue permiten a los internautas, a través de un clic, entablar una conversacién cara

a cara con la persona que se encuentra en el centro de atencion telefénica.
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Con este centro de llamadas se superan dos obstaculos: el temor de los
internautas que todavia se destila a comprar a través de Internet y la
deshumanizacién, es decir, la falta de cara, gestos y mirada. En la siguiente figura

se da a conocer la expansion de los centros de contacto a nivel mundial:

Figura 5

Evolucion y tendencias de la industria de los contact centers (centros de contacto)

USA

México, Caribe,
Centro América
Colombia

Fuente: Teleaccién.

El anterior mapa da a conocer como la industria de los centros de contacto ha
pasado de Estados Unidos a otros paises del mundo y se ha establecido
proveyendo sedes operativas a otras partes del mundo tales como México, El
Caribe, Centroamérica y Colombia en lo que corresponde en sus inicios en la region

de Centroamérica. En el continente africano, centrandose en el area sur en paises
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como Namibia, Bostwana, Lesoto entre otros. En el continente asiatico, en la India

y Filipinas.

(...) De momento, el call center virtual se va implantando lentamente, pero
existe otra formula méas arraigada que es la voz sobre Internet Protocol (IP)
gue permite al internauta, a través de un clic, ponerse en contacto telefénico
con el operador que le va a resolver todas sus dudas, con el consiguiente
ahorro telefénico. Gracias a todos estos avances tecnoldgicos, el call center
ha dejado de ser un mero gestor de llamadas para poder convertirse en un
estratégico elemento del sistema CRM (Customer Relationship Management)
de las empresas, que, sin embargo, considero no se le esta sabiendo sacar
todos los beneficios que el sistema puede facilitar. Si la tecnologia es
importante, lo deben ser ain mas las personas, convertidas en la pieza clave

y en el eje central de nuestros esfuerzos. (Sofycontactcenter, 2010)

Los centros de llamadas surgieron para suministrar un servicio inmediato al
cliente, a través de la telefonia, tiempo después este servicio se ofreci6 como
outsourcing (una estrategia de las empresas dirigida a la obtencion de ventajas
competitivas) por empresas nuevas dedicadas a desarrollar las diversas practicas
de éste servicio. En la etapa primaria tenian un caracter informativo, pero se
globaliz6 debido a la competitividad de las demandas de los clientes quienes

contaban cada vez con menos tiempo libre.

(...) Sin embargo, se ha tenido que esperar a que confluyeran tres aspectos
para que estas iniciativas se convirtieran en un verdadero y expansivo sector:
el desarrollo tecnolégico suficiente para multiplicar exponencialmente las
posibilidades de operacion telefonica; la consideraciéon de la gestion de
clientes como proceso empresarial (sobre todo a partir de la introduccién y

difusion de conceptos como el CRM-Client Relationship Managment); y la

42



existencia global de un mercado de trabajo donde los conocimientos de
informética son ya considerados como parte de la alfabetizacion basica

necesaria para entrar en el mercado laboral. (Mercados, 2007)

Aunque es considerado el sector del centro de llamadas como una nueva
forma de negocio, sus precedentes han estado presentes en la historia empresarial
de mas de un siglo: sus origenes se sitdan en los servicios de conexion telefénica
cuando ésta no era automatica y posteriormente los de informacién telefénica, y
mucho mas adelante en las iniciativas del sector bancario y las aerolineas que
conformaron la via teleféonica, como modus operandi comdn y aceptable para

desarrollar tareas empresariales.

Dentro del mundo de habla castellana, la historia del centro de llamada inicia en
Espafia, que esta ligada al servicio de la telefonia mévil siendo el primero Movistar
y después con Airtel y Amena, siendo asi que en sus primeros afios han empleado
a mas de 10.000 personas y en su mayoria con una alta formacion. Como es ya
costumbre o tendencia actual para los proximos afios, cada vez mas servicios se
prestaran desde Sudamérica, debido que la mano de obra en el continente tiene un
abaratamiento de costos pues el salario medio es un tercio del espafiol. (Acosta
Galvis, 2017).

La importancia que tuvo la implantacion del servicio de Call Center, desde el
punto de vista de una empresa de negocios fue:
e Para ganar clientes con los servicios de captacion o venta cruzada.
e Dio un crecimiento de clientes al darles a conocer sobre el soporte de
servicios o productos contratados para tener su fidelizacién o retencion.
e Asegurd los ingresos realizando la gestion de pagos y facturas, en la
captacion de conseguir el cobro de los impagos.
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El propdsito fue centralizar, la atencién y marcacion de llamadas, para clientes
potenciales, implementando latecnologia necesaria: equipo técnico, infraestructura,
redes, telefonia, entre otros con una tecnologia para atender trafico de llamadas
nacionales utilizando un contrato con un proveedor de servicios ademas de la
posibilidad de abrir mercado internacional al contactar a un proveedor de telefonia
para que pudiera enrutar las llamadas a través de ciberespacio (Acosta Galvis,
2013).

2.3 Historia de los contact centers (centros de contacto) en Latinoamérica

Desde principios del siglo XXI, los contact center comenzaron a surgir por
toda Latinoamérica, no hay una fecha exacta que dé a conocer cuando se
posicionaron en cual o tal lugar, pero los grandes consorcios identificaron su
posicionamiento en éstos lugares por la oportunidad de ampliar sus operaciones
porque la region latinoamericana es la que mas gente posee y ademas provee de

mano de obra barata y calificada.

Con el desarrollo de nuevas tecnologias tales como el internet y sistemas
satelitales, los centros de llamadas han evolucionado de forma gradual, brindando
aspiraciones y éxitos que se traducen en millones de ddlares para los grandes
consorcios que las dirigen. Los call centers constituyeron las primeras formas de
servicios avanzados que caracterizaron al post-industrialismo, durante los afos

sesenta del siglo pasado.

Basada en un modelo fordista (es un modo de produccién caracterizado por
hacer que la misma se realice en serie 0 en cadena. Su nombre deriva de uno de
sus progenitores ideoldgicos, Henry Ford), el centro de contacto sigue un patrén
superpuesto que le permite desarrollarse a través de multiples parametros que le

ayudan a poder manejarse con una exactitud tal que le produce un método de
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accion basado en métricas y por tanto es un modelo de relaciones laborales y de

empleo bien constituido (Micheli, 2014).

Este modelo también sigue patrones de codependencia con la evolucion de
la tecnologia de la comunicacion, lo que hace interesante su forma de accién en la
sociedad de la informacidn, a la vez, “interconectada con procesos contemporaneos
que van acorde a los modos de consumo, mega urbanizacion, globalizacion,
empleo, entre otros” (Micheli, 2014).

Al mencionar la sociedad de la informacién, se hace referencia al “internet, la
hipermovilidad, las redes sociales, el big data, dataveillance, etc.” (Micheli, 2014),
gue son modelos informaticos que les ayudan a tener un mayor control y asignacion
de la informacion que necesitan para poder trabajar.

En la siguiente figura se da a conocer un esquema relacionado al modelo fordista

para uso de los centros de contacto:

Figura 6

Vision de industria en sus elementos mas generales
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Fuente: Banco Interamericano de Desarrollo.
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El anterior esquema da a conocer los métodos en como se interrelacionaron
los centros de contacto en América Latina para comenzar con su funcionalidad en
el mercado, éste método le permite interactuar con cada uno de los parametros
establecidos con una panoramica que le ayuda a mejorar y depender de cada accion
para un correcto desempefio. De hecho, éste esquema aun regula a los centros de

contacto en la actualidad porque es un modelo practico.

2.4 Evolucion del contact centers (centros de contacto) en Centroamérica

Desde hace un poco mas de 10 afios los centros de contacto se han ubicado
en la region centroamericana. “Durante ese lapso de tiempo la industria de los
centros de llamadas ha generado aproximadamente 150,000 empleos hasta el afio
2015” (Santa Cruz & Cortés, 2016).

Con el tiempo en Centroamérica, la mayor parte de centros de llamada se
ubican en Guatemala y Costa Rica que muestran el mayor dinamismo en la
atraccion de inversiones en el sector de los contact centers o centros de llamadas,
estos dos paises han logrado atraer 103 empresas internacionales de ese segmento
de laindustria tecnoldgica. De estas 75 se ubican en Guatemala, y 28 en Costa Rica
(Radic, 2015)

2.5 Historia de los contact centers (centros de contacto) en Guatemala

En Guatemala, la apertura de los centros de llamadas marc6 un hito en la
historia laboral, pues los jovenes que egresaban del nivel diversificado eran muy
pocas sus opciones de trabajo; ya que las fabricas de diferentes productos
manufacturados, como, las maquilas de ropa- eran una de las pocas opciones en el
mundo laboral guatemalteco, después de la privatizacion de la telefonia estatal se
abre el mercado de las telecomunicaciones y la inversion extranjera empezo6 allegar

a este sector.
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Asi mismo via telefénica podemos resolver otras necesidades de nuestro
consumo cotidiano, ludico o placentero o requerir servicios a entidades publicas o
privadas: podemos adquirir una pizza o comida a domicilio, contratar television por
cable, hacer reservaciones de vuelos aéreos, hoteles o restaurantes, entre otros,
pero muchas de estas llamadas no son atendidas directamente por la empresa o
institucion gubernamental a la que suponemos estamos llamando, en realidad quien
nos atiende es un trabajador o trabajadora de un call center; cuando es inmensa la
magnitud de las llamadas telefénicas recibidas, muchas empresas grandes e
instituciones publicas no desarrollan un area especifica para atenderlas (en
compafia), prefieren la subcontratacion para estas clase de actividades (via:

Tercerizacion) otras empresas especializadas en atender llamadas telefénicas.

(...) En Guatemala a finales de la década de los 90 se establecen dos contact
centers en Centroamérica, el primer se fund6 en 1996, Transactel, que es la
mayor empresa en la region, Guatemala, El Salvador, Honduras y Nicaragua,
y el segundo fue en 1999, Atento, que atienden el mercado local, de
Centroamérica y Norteamérica, en idioma espafiol e inglés, también lo hace
en lenguas mayas y en portugués. Gracias a la liberacién inmediata y gradual,
el mercado tuvo apertura a la inversion extranjera desde 1996, catorce afios
después, el pais cuenta con las tarifas de celulares mas econdémicas y
llamadas a larga distancia mas bajas en América Latina, segun articulo
publicado en Revista via libre, Prensa libre el 4 de diciembre 2009. Por lo
anterior Guatemala, es el pais adecuado para las empresas de call center por
toda la infraestructura que se tiene. Guatemala en el sector de las
telecomunicaciones, ha tenido un crecimiento fuerte pues ha aprovechado a
plenitud su nueva posicidbn como destino para call centers y outsourcing de
procesos de negocio. La atencion de los servicios en el mercado es en idioma
espafiol como bilingle, siendo un servicio de categoria mundial. El servicio de

telecomunicaciones nacié con empresarios locales, pero en afios recientes,

47



muchas empresas de presencia global, han invertido en Guatemala, tal como:
24/7, Atento, Digitex, ACS, GE y ExxonMobil. (Libre, 2009)

Desde la apertura de los primeros centros de contacto en Guatemala, la
demanda de mano de obra ha crecido. Asi como la de servicios para estas
empresas. Instaurandose servicios multilingles, porque Guatemala posee personal
calificado para este tipo de tareas, algunos hablan ademéas de espafiol el idioma
inglés y algunas personas mas de 2 idiomas, lo cual resulta ser atractivo para esta
industria, lo que fue precursora para la colocacion de otros centros de contacto en

el pais.

2.5.1 Hegemonia de los contact centers (centros de contacto) en Guatemala

Las personas que regularmente laboran en los centros de contacto de la
ciudad de México, son jovenes hijos de migrantes mexicanos, que desde muy
pequefios estudiaron en Estados Unidos y por ello hablan inglés y muy poco o
defectuoso espafiol, que debieron regresar “voluntariamente” a México debido alas

reformas migratorias impulsadas por Obama durante los ultimos afios (Issuu, 2015).

Al igual en la ciudad de Guatemala, "una ciudad transnacional”, tiene muchos
aspectos similares al mexicano exactamente se asemeja mas al de Tijuana, que al
de la ciudad de México, pues ser una ciudad fronteriza mexicana al igual que la
centroamericana, los migrantes retornados voluntaria o involuntariamente -
mediante deportacion— de los Estados Unidos y en ambas, aquellos que dominan

el inglés, son recibidos para incorporarse a los call centers. (Issuu, 2015).

Aprovechando al maximo ésta ventaja estratégica, se conformé la Comisién
de contact centers de Guatemala, cuya mision es contribuir al desarrollo de la
operaciéon de call centers en el pais, velando por los intereses de sus asociados,

entre los cuales figura el fomento de las condiciones idoneas para la expansion del
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sector. El incremento de las operaciones de los centros de llamadas, ha ampliado
las oportunidades de empleo, lo que al mismo tiempo facilita un cambio en el poder

de negociacion de condiciones de trabajo, sobre todo en la compensacion salarial.

(...) Los avances tecnolégicos y la reduccion de los costes de las
telecomunicaciones, permitieron desarrollar actividades, donde no es
necesario especificar un lugar y un tiempo determinado, que involucra tanto a
los trabajadores, teleoperadores, como a los clientes. Por el empleo de las
nuevas tecnologias, las empresas pudieron concentrar la informacién del
cliente en pais determinado, redireccionando automaticamente las llamadas
locales, de un pais hacia el centro de llamadas sin que el cliente advierta que
esta llamando a larga distancia. Es asi que las empresas trasladaron sus
operaciones intensivas en trabajo a paises donde son reducidos los costes
laborales; esto acentla el hecho de que muchos call centers no son empresas
enteras, sino que representan un departamento dentro de una organizacion

(call centers in-house). (Valverde, y otros, 2007)

El uso de las tecnologias de punta como el internet a logrado que tanto los
centros de contacto como los centros de llamadas, se permitan colocar sus centros
operativos en distintos lugares que los centros administrativos. O sea que, las
oficinas centrales pueden estar en un pais mientras que en otro estén el centro de
operaciones. Ademas, a través de la tercerizacidn, se puede realizar diferentes tipos

de labor a la vez en el mismo lugar para diferentes empresas.
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Capitulo Il
3. Esquema actual de los contact centers (centros de contacto) extranjeros y el

establecimiento de la fuga de capitales y la mano de obra barata en Guatemala

En este capitulo se trataran temas relacionados al predominio de los centros
de llamadas y centros de contactos puramente dichos, estos ultimos, objetos del
estudio para conocer el desenvolvimiento de estos para poder saber su
comportamiento e ir vislumbrando como se constituyen en un pais y por en ende en

Guatemala, como principal protagonista de esta investigacion.

3.1 Rol de negocios de contact centers (centros de contacto) a nivel internacional.
La Inversion Extranjera Directa (IED) hacia Centroamérica crecié un 3,7% en
2016 y totaliz6 11.833 millones de ddlares. EI aumento de las inversiones hacia los
dos principales receptores de la subregion —Panama, que concentr6 el 44%, y
Costa Rica, con el 27%— compenso la caida de la IED hacia los demas paises
centroamericanos. (CEPAL, 2017) La expansion de los call centers en distintos
paises y regiones del mundo obliga a considerar los contextos especificos para
analizar las formas de negociacion predominantes, los marcos normativos que las
rigen, las caracteristicas de los sindicatos y de la mano de obra, la situacion en los

mercados laborales etc. (Hualde, Jurado, & Tolentino, 2011)

Las ganacias que los centros de contacto han obtenido desde su puesta en
marcha en América Latina es muy muy grande. La gran mayoria de paises que
pertenecen a ésta regidn manejan tipos de cambios que multiplican las ganancias
para las empresas extranjeras que en su mayoria son estadounidenses y que se
acientan en cualquiera de los paises de la region, la cual tiene un tipo de cambio
favorable para ellos, llegan a producir ganancias exhorbitantes.

Lo anterior, hace ver que la inversién extranjera en los ultimos 10 afios a

crecido exponencialmente y los centros de contacto no son la excepcion. Asi como
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otros paises hacen atractiva la oferta para retener la inversion extranjera ofreciendo
beneficios, también en Guatemala se hacen propuestas para atraer capitales de
otros paises. Los centros de contacto en el pais, estan creciendo a pasos
agigantados y el mercado se hace cada vez mas atractivo para la persona que

busca un trabajo.

3.1.1 Causas que establecen una empresa fuera del pais en el medio de la
tercerizacion (offshore - outsourcing)

Existen varias razones por las cuales una empresa extranjera decide asentar
sus centros de operaciones en determinado lugar, los paises latinoamericanos
ofrecen muchos beneficios para la inversion extranjera. La gran mayoria de los
paises que trabajan a través de los medios denominados como tercerizacion
(outsourcing), son de origen estadounidense, aunque existen otras empresas en

otros paises que también brindan este tipo de servicio.

Las razones principales para que una empresa realice offshore outsourcing son
la reduccién de sus costos y la necesidad de que ella se dedique Unicamente a sus
procesos criticos. Los paises de América Central, Costa Rica, El Salvador y
Guatemala, tienen la mejor oferta de servicios ofrecidos para el ambiente de esta
clase de negocios: Servicios compartidos (shared services), Backup offices, call
centers, data centers y desarrollo de software. En general, existen seis factores que
han impulsado el desarrollo del offshore outsourcing (Prom Peru, 2015):

e La globalizacion: Es el proceso por el que la creciente comunicacion e
interdependencia entre los distintos paises del mundo unifican mercados,
sociedades y culturas a través de una serie de transformaciones sociales,

econdmicas y politicas que les dan un caracter global.
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La evolucion del outsourcing: La transicion a una economia offshore
representa una nueva forma de globalizacion permitida por el desarrollo tanto

de Internet como de las telecomunicaciones. (Prom Peru, 2015)

La deflacion: Es la caida generalizada del nivel de precios de bienes y
servicios en una economia. La demanda de los clientes por obtener
productos y servicios rapidos, baratos y de mejor calidad es una presion

constante que incentiva a las empresas a bajar sus costes.

La demografia: El envejecimiento y la baja tasa de natalidad de los paises
desarrollados son detonantes que incentivan a sus empresas a buscar
recursos humanos en los paises no desarrollados en los que exista
abundancia de poblacién activa; recursos que a la vez sean de bajo costo.
(Prom Peru, 2015)

La competencia: Existe diversidad de empresas de ambito transnacional y
nacional que brindan servicios de offshore en atencion al cliente, tecnologia
de informacion, finanzas y recursos humanos. Esto ocasiona en forma directa

la mejora de calidad y la baja de precio en los servicios prestados.

La politica en los paises que demandan servicios offshore: Es una tendencia
mundial de mover servicios de paises en que los costos son mas altos a
aquellos donde son mas bajos; esta clase de movimiento incide de manera
directa en la disminucion del empleo en los paises demandantes del servicio.
Lo que ocasiona la protesta social y lleva a que estos coloquen barreras para
la ejecucion del offshore outsourcing. No obstante, si no se hace offshore
outsourcing, en este mundo globalizado afecta la competitividad de las
empresas, pero en los ultimos afios se estan bajando las barreras para su

realizacion. (Prom Peru, 2015)

52



Las empresas que realizan offshore outsourcing, tercerizan sus servicios, a un
pais distante y la que recibe la tercerizacion realiza exportacidén de servicios. En un
estudio de Kearney (2007), realizado en 2006, se concluy6 que los diez paises mas
atractivos para la localizacion del servicio offshore eran, en este orden: India, China,
Malasia, Tailandia, Brasil, Indonesia, Chile, Filipinas, Bulgaria y México. (Morris, y
otros, 2009)

Por lo regular, las empresas extranjeras que se dedican a la tercerizacion,
colocan sus centros de operaciones en los paises latinoamericanos, mientras que
sus centros administrativos estan en sus lugares de origen. En la administracion, se
establecen las negociaciones y en los paises latinoamericanos es donde se ubican
para lo correspondiente a la produccion. En la siguiente figura se puede apreciar la
generacion de empleos que ofrecidé la industria de centros de contacto en
Centroamérica en el afio 2016:

Figura 7
Generacion de empleo en Centroamérica por centros de contacto

(o) 25000 50000
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Guatemala
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Nicaragua

Fuente: http://www.laprensa.hn
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3.2 Mercado de los contact centers (centros de contacto) en Guatemala

La industria de Centros de Contacto ha aumentado hasta tres veces desde
su inicio y ha puesto un referente claro que Guatemala ofrece las condiciones
ideales para que el mercado prefiera al pais centroamericano para impulsar las
capacidades de los guatemaltecos, especialmente en el idioma Ingles. Los
principales factores que hacen de Guatemala un pais atractivo a la industria van
desde la afinidad a la cultura del mercado, pues el 50% de los clientes son
norteamericanos, ademas de tener una ventaja geogréfica, la misma zona horaria y
una potente infraestructura de telecomunicaciones con capacidad instalada

suficiente para atender la demanda. (Ang, 2016)

La afinidad que une a las empresas extranjeras de centros de contacto con
el pais les permite verse gozando de mayores privilegios que las mismas empresas
de capital guatemalteco, tienen beneficios que muchas veces resultan ser hasta
insospechados. Guatemala es un paraiso fiscal para muchas empresas, ofrece
muchos beneficios a la inversidon extranjera y no les importa que las personas que

trabajan en ellos, sean afectas en violacion a los derechos humanos.

Cuando una empresa internacional converge en una afinidad con el pais que
lo recibe, se dan situaciones de ayuda por parte del pais hacia la empresa y como
tal la empresa dota al Estado de recursos monetario o descuentos que vienen a ser
de beneficio para quien los recibe, haciéndolo mas rentable. Por ello, es que los
gobiernos permiten que las empresas transnacionales hagan a sus anchas lo que
mas les parezca. Y al momento de las dificultades, el Estado sale a salvar la
situacion de ellas. La cultura del mercado, suele ser atrayente porque les permite a
las empresas mantener su hegemonia como capitalistas dentro de cualquier pais
gue los reciba. En su calidad de transnacionales, los centros de contacto, suelen
sentirse a sus anchas porque saben que lo que ofrecen al pais les ayuda a poder

hacerlo.
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(...) Segun la gerente de la Industria de contact center de la Asociacion
Guatemalteca de Exportadores (Agexport), Ninoshka Linde, Guatemala posee
una alta disponibilidad del “talento”, sobre todo de jévenes que representan un
porcentaje alto de la poblacién en el pais. De acuerdo con Linde, Guatemala
esta siendo incluida en los principales rankings de presencia global y es
catalogada como un “modelo de las estrellas” y ocupa uno de los principales
lugares de los destinos de tercerizacidn, y es el Unico pais que mostré un

crecimiento en América Latina. (Ang, 2016)

En la siguiente figura se puede apreciar la densa masa laboral que existe en
Guatemala en lo relacionado a mercado laboral y como de esa proporcion la
mayoria son jovenes que acaban de graduarse de niveles medios que son un

atractivo para los centros de contacto y los centros de llamadas en el pais:

Figura 8

Mercado laboral en base a poblacion joven en el pais

Poblacion en edad de trabajar
(cifras en milllones de personas por cada trimestre)

105 104 107 TO7

20144 2014-2 20151 20152 20161
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Fuente: Enei 2016
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La anterior figura, da a conocer los indices de los indicadores de trabajo que
presentan variables y que impactan a la poblacion joven de Guatemala, medido
desde enero de 2014 hasta diciembre de 2016 y realizada por el Instituto Nacional

de Estadisticas a través de las Encuestas Nacionales de Empleo e Ingresos (ENEI).

En la poblacion en edad de trabajar se registré una poblacion total en edad
de trabajar (15 afios o méas de edad) de 10.7 millones, 7.36% mas en comparacion
a la PET que se registro para la primera encuesta realizada durante 1-2014 (10.0
millones). Y en la poblacién econémicamente activa se muestra un crecimiento, la
gue durante la primera encuesta de 2016 registré un total de 6,605,276 personas
(Instituto Nacional de Estadistica Guatemala -INE-, 2016).

3.2.1 Lo que ofrece Guatemala a la inversion extranjera directa (IED)

Guatemala ofrece un sin niumero de beneficios para las empresas que quieran
colocar sucursales en el pais, una serie de incentivos que van de exencién de
impuestos, a continuacién, se dan a conocer algunos de estos aspectos, otorgados
por entes de gobiernos a cambio de su inversion en el pais. Pero como
consecuencia de la atraccién que ha representado, también la modernizacién de
otras empresas prestatarias se ha mejorado, lo que viene a propiciar la expansion

de este tipo de servicio en Guatemala. (Bejarano Bernal, 2017):

e Mano de Obra Calificada: La capacitacion es un proceso continuo de
ensefianza-aprendizaje, donde se desarrollan las habilidades y destrezas de
las personas, permitiéndole un mejor desempefio en sus labores habituales;
en Guatemala se trabaja constantemente en la capacitacion, para mejorar
los productos y servicios, existen dos entidades del sector privado el Instituto
Técnico de Capacitacion y Productividad y Junkabal cuyo objetivo de la
Fundacién es la promocion humana, social y espiritual de la mujer; cuyo

objetivo es llegar a certificar su empresa para que sea competitiva tanto a
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nivel nacional como internacional y atraer la inversion extranjera como a

compradores potenciales.

Moratorias fiscales: Son las mas populares en paises en desarrollo y

consisten en la exencion del pago de impuestos por un periodo determinado.

Desgravacion y créditos tributarios por inversién: Son instrumentos con mejor
enfoque que las moratorias para promover ciertos tipos de inversion y su
costo en términos de recaudacion es mucho mas transparente y facil de

controlar.

Exenciones tributarias: En la década de los afios setenta, se emite La Ley de
Zonas Francas, cuando dio inicio la Zona de Libre Comercio o Zolic que da
paso otras leyes como la Ley de Fomento y Desarrollo de la Actividad
Exportadora y de Maquila; éstas otorgan incentivos fiscales como la
exoneracion de pagos arancelarios; aunque no todos gozan de estos
incentivos, (Ley de Zonas Francas y Congreso, Ley de Fomento y Desarrollo
de la Actividad de Exportacion y de Maquila, 1989). Estas leyes exoneran por
10 afios el Impuesto Sobre la Renta (ISR), el 100% del Impuesto al Valor
Agregado (IVA) y el Impuesto Unico sobre Inmuebles (IUSI), ademas de la
exoneracion de los cargos aplicables a la importacion de maquinaria, equipo
y materia prima. Ademas, en la Ley de Libre Negociacion de Divisas
establece, que es libre la disposicién, tenencia, transferencia, compra, venta,

cobro y pago dey con divisas. (Bejarano Bernal, 2017)

Inversidon nacional y extranjera: Ley de Inversién Extranjera, Decreto Ley 9-
98, que establece que los inversionistas extranjeros son tratados de lamisma

forma que los nacionales.
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Permisos de Trabajo: Las modificaciones y reformas al Cédigo de Trabajo,
facilitan los permisos de trabajo es en el Ministerio de Gobernacién, en la
seccién de extranjeria donde se tramitan los permisos de trabajo para
personas extranjeras, que venga supervisar la instalacion de nuevas
industrias y a capacitar al personal que labora en empresas transnacionales
cuya tramitacion dependera de los acuerdos que ha suscrito Guatemala.
(Bejarano Bernal, 2017)

Soporte Tecnologico: Guatemala, en comunicaciones, cuenta con servicio de
Internet y telefonia al igual que los demas paises del mundo, aunque son
servicios privados, como pais se carece de una empresa telefénica estatal.
Utiliza el servicio satelital de Intelsat, que es propiedad de Estados Unidos,
para los servicios de telefonia internacional. Ademas, con instalaciones de
fibra Optica para la telefonia y sistemas de comunicacion interna, asi como el
enlace a nivel centroamericano y con la fase Norte con México. (Bejarano
Bernal, 2017)

3.2.2 El mercado en cifras

La industria de los centros de contacto y centros de llamadas en los Gltimos afios

ha sobresalido, dando a paso a la creacion de cientos nuevos puestos de trabajo

aflo tras afos, contratando mayormente a jévenes desde los 18 afos, recién

graduados. Pero no sélo jovenes porque la oferta laboral de éste sector es grande

y admite personas de todas las edades sin distincidon de razas, credos e ideologias:

Las cifras de esa fuente establecen que el sector de los BPO-contact centers
guatemaltecos crecié un 300% entre los afios 2009 y 2013.

Contribuye hasta un 4% del Producto Interno Bruto (PIB).
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e Genera alrededor de los 36,500 puestos de trabajo directos.

e Genera alrededor de 87,500 puestos de trabajo indirectos.

e Genera alrededor de 27,000 puestos de trabajo de habla bilingtie.

e Genera alrededor de 12,300 puestos de trabajo que solo requiere espafiol.

e Genera alrededor de 1,230 puestos de trabajo que requiere espafiol y otro
idioma.

¢ Actualmente de cada 100,000 guatemaltecos 138 trabajan en Centro de

Contacto. (E&N: Empresas & Management, 2016).

Quienes saben inglés y poseen conocimientos basicos de computacion y nivel
medio, empiezan ganando unos seis mil en un centro de contacto, sin contar los
beneficios extra en una industria que basa su potencial en las personas. Aparte del
pago mensual, en algunas empresas de centros de contacto, también dan ciertos
beneficios adicionales a los de la ley tales como alimentacion subsidiada, transporte

nocturno, gimnasios, seguros de vida. (Data: Export, 2016).

Ademas de los problemas de subempleo (trabajar en algo para lo que no se
estudi6 o desear hacerlo mas tiempo) y de informalidad (70 por ciento de la
economia) que enfrenta el sector laboral del pais, un gran reto es la falta de
oportunidades. Aproximadamente 25 mil de los 200 mil que se graddan cada afio
de nivel medio, logran ingresar al mercado laboral. (Data: Export, 2016).

Dentro de los centros de contacto, existen los puestos en espaiiol y bilingties
(inglés mayormente). Aunque actualmente ya existen centros de contacto que piden
personas trilingles (como por ejemplo Transactel y Atento de Guatemala).
Ofreciendo a sus colaboradores la oportunidad de que algunos de sus trabajadores
hablen aparte del inglés o el espafiol u otros idiomas. Pero también existen los
centros de contacto en los cuales se hablan dialectos indigenas.

59



En la siguiente figura como estudio de BPO Guatemala, se da a conocer lo que

representa para Guatemala la industria de los centros de llamadas en millones de

quetzales al pais:

Figura 9

Impacto de la industria de los centros de contacto del pais
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3.2.3 Beneficios que ofrece contar con contact center (centro de contacto) en
Guatemala

Actualmente las empresas de centros de contacto, necesitan personal
bilinglie en casi todas las industrias de servicios, entre ellas turismo, turismo médico,
desarrollo de software, laboratorios, industrias creativas, filmacion, BPO y contact
center, expuso Linde. La capacidad de transformacién que ofrece el pais ayuda a
que exista un impacto general en la economia guatemalteca, estamos viendo como
la industria esta creciendo agigantadamente a pesar de que la legislacién no esta
totalmente orientada a la atraccion de inversiones y a la competitividad de la
industria. Agrego que se debe enfocar en la creacién de una Guatemala bilingue,
pues el inglés permite que el pais tenga acceso a mas mercado y ademas que se
formulen y se apoyen leyes que favorezcan el crecimiento en el pais. (Data: Export,
2016)

3.2.4 Principales contact centers (centros de contacto) en Guatemala
Conformado por las principales Empresas de contact centers y BPO que

operan en Guatemala, entre estas:

Tabla 1
Principales centros de contacto que se desempefian en Guatemala (Afio 2016)
Allied Global Alorica Asistencia G&T Atento
Avalon Capgemini Conduent Genpact
Grupo Pronto BPO ICS Nearsol OneLink
TELUS Tu Salud Global Xerox 2417
International

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la oficina de Agexport BPO.

Empresas que atienden principalmente los mercados de Estados Unidos,

Canada, México, Centroamérica, el Caribe, Espafa y Guatemala. Brindan servicios
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de atencion al cliente, finanzas y contabilidad, adquisiciones y logistica, recursos
humanos y servicios de conocimiento para diversidad de verticales, entre estas:
bancay finanzas, telecomunicaciones, fabricacion distribucion y venta al por menor,
servicios publicos y de construccién, medios de comunicacion y entretenimiento.
(Sector Contact Center & BPO, 2016).

3.3 Fuga de capitales de contact centers (centros de contacto) en Guatemala.

El término fuga de capitales, en economia, ocurre cuando activos y/o dinero
salen rapidamente de un pais, debido a un suceso con implicaciones econémicas.
Algunos ejemplos serian: el incremento de impuestos sobre el capital o una
situacién de impago, lo que ocurre cuando un Estado se vuelve incapaz de cumplir
con sus obligaciones contractuales de deuda, alterando las expectativas positivas
de los inversionistas, debido a la pérdida de la confianza en su solidez econémicay
en el valor de sus activos. (Economipedia: Haciendo Facil la Economia, 2015)

Dicho de otra manera, la fuga de capitales se produce cuando un pais deja
de ser atractivo para determinada empresa en lo concerniente a la inversion. En el
caso de centros de contacto, que, pese a que delegan sus centros de operaciones
en determinado pais, no invierten mayor cantidad de dinero en éste, salvo para la
mejora de sus herramientas de trabajo. El resultado es la disminucién o
desaparicion de la riqueza, y normalmente va de la mano con una fuerte caida en

el tipo de cambio del pais afectado.

Pese a las posturas gubernamentales quienes sostienen que, en la industria
de los centros de contacto, no se han producido fuga de capitales en el pais, también
existen algunos analisis realizados por empresas privadas en los cuales si se
determina cuales son los factores que emergen y son determinantes para que se

produzca salida de capitales de forma abrupta en la nacion.
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Un estudio realizado por Central American Business Intelligence (CABI)

afirmo que el pais ha perdido US$1 millardo en inversiones y unos 85 mil empleos

en los ultimos cinco afios debido a tres factores que erosionan la competitividad en

el pais. Estos factores son: Tipo de cambio, competitividad estructural y costos de

produccion. Dentro de éste estudio intervienen tres sectores dentro de los cuales se

mencionan los centros de contacto. (Mufioz Palala, 2017). A continuacion, se da a

conocer una figura que enmarca los factores por las cuales se han producido fugas

de capitales en Guatemala, esto para tener una visién aproximada de las razones

gue son precursoras de éstas:

Figura 10

Factores asociados a la generacion de fuga de capitales en Guatemala
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La anterior figura muestra los diferentes factores que inciden en el cierre de
industrias y también las razones por las cuales se produce una fuga de capitales, lo
cual es parte del objeto de estudio de este tema. Factores tales como los tipos de

cambios, los costos y precios, asi también, los costos de produccion.

De hecho, los centros de contacto han impulsado un modelo de relacion de
trabajo-capital donde la clave de generacion de ganancia reside en la optimizacién
de la comunicacion como mercancia. La formacion del agente de call center procura
crear las condiciones de aprovechamiento de su capacidad comunicativa, en
consonancia y adaptabilidad, al medio informatico-computarizado de control
técnico. “La capacidad comunicativa humana es hecha mercancia, haciéndose ella
misma valor de cambio en la mediacion del call center con el interlocutor”. (Frener,
Juérez, & Abac).

La forma comun en que la fuga de capitales desestabiliza una economia es
en el momento en que los propietarios de los capitales establecidos en una region
o pais deciden cambiar bruscamente la ubicacion o colocacion de su capital; ya sea
para buscar una mayor rentabilidad, por alguna razon de riesgo ya sea politico y/o

financiero, para evadir impuestos o simplemente por razones especulativas.

Lagran cantidad de recursos que se mueven de un pais a otro puede escapar
al registro oficial, lo cual se facilita por circunstancias institucionales de los gobiernos
y economias locales que permiten de manera irrestricta la fuga de capitales sin la

mayor penalizacion o control institucional.

3.3.1 Lainversioén y el paraiso fiscal en Guatemala:
La inversion extranjera directa (IED) es aquella que realizan personas
naturales o juridicas no residentes en el pais donde se efectla la inversién, la cual

puede hacerse mediante la compra de acciones o participaciones de una empresa
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establecida o constituida en el pais con animo de permanencia. La IED puede darse
también a través de contratos que generen la colaboracién, concesién o servicios
entre el inversionista y la empresa, asi como mediante la adquisicién de inmuebles

en el pais de destino de la inversion (Portafolio, 2010).

Los paises en desarrollo con tal de atraer la inversion extranjera para la creacion de
fuentes de empleo, modifican las leyes a favor de las empresas internacionales,
convirtiendo sus localidades en paraisos fiscales que son un detonante para que
muchas organizaciones comerciales opten por colocar sus centros de operaciones

en éstos lugares.

En Guatemala no tiene aplicacion el método de la interpretacion econémica
de la ley; ya que se estaria violando el principio constitucional de reserva legal. La
Superintendencia de Administracion Tributaria (SAT), tiene la competencia legal,
sobre hechos definidos exclusivamente en las leyes tributarias, constrefiida a los
principios generales que le son asignados por la Constituciéon Politica de la
Republica de Guatemala. Por tanto, carece de facultades para buscar las
operaciones econdmicas encubiertas en los negocios juridicos. Y todo exceso de
sus funciones, aun presumiendo propadsitos elusivos por parte de los contribuyentes

es, sin lugar a dudas, un acto ilegal. (Palacios, Inversidén y Paraisos Fiscales, 2017)

Los mecanismos antijuridicos de ahorro fiscal, exigen control y un decidido
combate por parte de la Administracion Tributaria. Ya que, si la elusion tributaria no
esta tipificada como un ilicito, no ocurre el hecho imponible, al igual es inexistente
la obligacion de pagar el tributo; y no implica la obligacion de demostrar que hubo
hecho generador. Pues en este acto es imposible retrotraer los hechos al momento
inmediato anterior en que la norma juridica fue utilizada para neutralizar los efectos
del tributo y es posible determinar la obligacion tributaria eludida. (Palacios,

Inversién y Paraisos Fiscales, 2017)
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3.4 Mano de obra barata como atractivo para el establecimiento de los contact
centers (centros de contacto) en Guatemala:

Muchos de los centros de contacto que se ubican en paises de
Latinoamérica, solo tienen el centro de operaciones, mientras que los centros
administrativos estan ubicados en los paises de origen. En otras palabras, los
centros de produccion son los que se ubican en Guatemalay la parte administrativa

queda ubicada en otro lugar.

El sector de los centros de contacto mueve regularmente grandes cantidades
de dinero cada afio. Desde principios del afio 2000, la region centroamericana
teniendo como bastiones principales Costa Rica y Guatemala, se tienen como tierra
fértil en éste sector. Por lo cual, una gran cantidad de empresas optan por colocar
sus centros de operaciones en éstos dos paises. Ademéas de ofrecer recursos

tecnologicos de mas altos niveles que los colocados en los otros paises de la region.

“Los bajos salarios y la precariedad de los trabajadores de los contact centers
es vox populi” (Pravda Internacional, 2016), este sector nacié para que numerosas
multinacionales y empresas estatales ofrecieran el servicio de “atencion al cliente”
por medio de subcontratas, practica muy generalizada que tiene como mision

abaratar costes.

Las edades mayormente contratadas por los centros de contacto en su
mayoria son jovenes de entre 25 y 35 afios, la mayoria con estudios superiores,
desde Guatemala y éstas a otros paises a través del uso de nuevas tecnologias de
la comunicacion. Las principales empresas extranjeras que se ubican en
Guatemala, son de paises tales como Estados Unidos, Canada, y México,
generando servicios en mercadeo, cobranza, soporte, servicio al cliente, entre otros.
Y los sueldos promedio mensual, estan oscilantes entre 275 délares a 600 dolares

mensuales segun datos de la AGEXPORT.
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Mientras que en Estados Unidos la hora hombre es pagada de 10 a 12
dolares la hora, en paises latinoamericanos, ésta oscila entre 3y 5 délares. Lo que
da a conocer con mayor énfasis el porqué, la industria de los centros de contacto

posiciona sus centros de operaciones en la regién (Chauvin, 2017).

3.5 Descripcion de hallazgos de la investigacion con base a los resultados obtenidos
de las entrevistas

Dentro del proceso de la investigacion se recurrié a la guia de entrevistas
para la elaboracién de un cuestionario de diez preguntas abiertas para poder recibir
opiniones de ocho profesionales en el conocimiento de los centros de contacto en
Guatemala que tuvieron a bien el dar su tiempo para responder a dichas
interrogantes, las cuales en su contexto iban vinculadas de forma sistematica e
intima al tema en cuestién. Se establecieron dos cuestionarios, el primero para
cuatro personas laborantes en centros de contacto y el segundo para tres personas
que trabajan para el Estado. Estos dos cuestionarios elaborados de forma
cualitativa, no tienen la intencion de medir el comportamiento de las personas
entrevistadas, por lo cual no se establecié un universo y por ello, no estan

graficadas.

3.4.1 Representacion de hallazgos con base al primer modelo de cuestionario de
preguntas abiertas

La primera pregunta iba encaminada a comprobar el conocimiento de las
personas en relacion a los centros de contacto, para verificar también el desempefio
de sus funciones y en cierta forma poder romper el hielo para entablar una especie
de confianza para el desenvolvimiento correcto de cada una de las preguntas que
se plantearon y en la cual todos los entrevistados determinaron respuestas

similares, aunque también hubo personas que no quisieron contestar la pregunta.
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En la segunda pregunta, se pretendio establecer el conocimiento de los
entrevistados en cuanto al movimiento de los centros de contacto a nivel
internacional para tratar de obtener resultados a lo interno de cada uno de ellos, asi
como determinar la conexién de los puestos administrativos hacia el exterior, dando

respuestas similares.

En la tercera pregunta, se buscaba esclarecer su postura como laborantes
dentro de los centros de contacto y la oportunidad que le han brindado a ellos por
los centros de contacto en los puestos que cada uno ocupa dentro de la industria;
asi también, obtener datos relevantes para establecer los vinculos relevantes a la

mano de obra barata.

En la cuarta pregunta, se pretendié obtener informacion, la cual diera como
resultado si para ellos existe algun malestar dentro de sus medios laborales para
gue al igual que la anterior pregunta, se obtuvieran datos para la respuesta de los
objetivos especificos encaminados a conocer como es la mano de obra en el pais y

como ellos la califican acorde a su experiencia.

En la quinta pregunta, también tomada de la mano con la anterior pregunta,
encontrar nexos de relacién en el conocimiento y experiencia de los entrevistados
para la contestacion de los objetivos trazados en ésta investigacion que también
permita dar amplitud a la forma de ver los centros de contacto por sus opiniones
acorde a su puesto laboral, aunque los resultados obtenidos discreparon acorde al

poco conocimiento de algunos.

En la sexta pregunta se pretendia establecer el grado de aprecio que los
entrevistados tienen hacia la empresa para la cual laboran, porque, asi como la
mano de obra barata contratada mayormente en los puestos operativos, ellos en

cierta manera muestran un nivel de agradecimiento hacia las contrataciones, pero
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a la vez expresan un cierto descontento a la forma de masificacion en las

contrataciones.

En la séptima pregunta y de la mano a la anterior, se hizo contemplando el
encontrar un nexo entre contrataciones y la relevancia que tienen los centros de
contacto al momento de establecerse en el pais, y la forma en que dibujan a sus

empleados el sentimiento de labor dentro de éstos lugares de trabajo.

3.4.2 Representacion de hallazgos con base al segundo modelo de cuestionario de
preguntas abiertas

La primera pregunta se hizo con el fin de establecer conocimientos previos y
adentrar a los participantes a una vision aproximada de cédmo serian las preguntas
siguientes para dar un margen de accion que viniera de la mano con la experiencia
de los entrevistados y asi conocer un poco los puntos de vista de cada uno de ellos,

dando respuestas similares que dan referencia de la nocion del area.

La segunda pregunta en vinculacion a la primera, pretendia establecer no
s6lo los conocimientos de los participantes, sino también el grado de diferenciacion
y conocimiento en relacion a la industria de los centros del contacto, respondiendo

éstos de forma similar a la pregunta formulada.

La tercera pregunta, tenia por objetivo esclarecer si los centros de contacto
brindan oportunidades a la poblaciéon que labora en ellos y si estos centros de
trabajo son importantes y como son Vvistos dentro de las instancias
gubernamentales, obteniendo resultados con ciertas similitudes, aunque también

hubo quien no la contesto.

La cuarta pregunta y mas adentrada en contexto, pretendia obtener

herramientas que ayudaran a contestar los objetivos planteados dentro del grosor
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de la investigacion. Siendo las respuestas vitales puesto que, resolvieron dudas en
cuanto a las ventajas y desventajas que representan para el sector gobierno el
establecimiento de un centro de contacto en el pais.

La quinta pregunta, cambiando un tanto la figura de la anterior pretendia
establecer la madurez en que los centros de contacto han establecido segun las
relaciones que tienen en los medios de gobierno, obteniendo datos los cuales, en

similitud, los entrevistados fueron coincidentes.

La sexta pregunta, intimamente relacionada a la anterior procuraba
establecer si en efecto las respuestas dadas por los entrevistados que laboran en
centros de contacto, guardan una coordinacion precisa en cuanto a los medios
gubernamentales y como es la relacién entre éstos, para de alguna forma manifestar

si existe una concordancia entre ambos.

La séptima pregunta, dio resultados casi similares en la anterior pregunta,
con la excepcion que ya se obtuvo una discrepancia como una forma de choque al
conocimiento que se tiene de los centros de contacto, lo cual era parte vital
establecer en ésta pregunta, porque también se queria demostrar que los medios
comerciales puramente ven su posicibn como deslumbrante, pero en los medios

gubernamentales, el andlisis es diferente.

En la octava pregunta, ya se ve los riesgos que lleva el establecimiento de
un centro de contacto en el pais, dando datos cruciales para el fortalecimiento de
investigacién y como una forma de respuesta objetiva a lo trazado dentro de las

preguntas generadoras y también los objetivos parte de este estudio.

La novena pregunta, se realizd con el fin de establecer una visién de los
entrevistados a como vislumbran ellos a mediano y largo plazo, se desenvuelva en

el pais la industria de los centros de contacto obteniendo datos los cuales también
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muestran la negra cara de la industria, lo cual es valioso para la correlacion que

existe en cuanto a mano de obra barata se refiere.

La décima pregunta, se realizd para sumergir al entrevistado a la realidad del
pais en cuanto a establecimiento de los centros de contacto y conocer en mayor
profundidad, como vislumbra el Estado a través de sus instancias gubernamentales

la presencia de éstos lugares de trabajo.

La onceava pregunta, buscaba encontrar en el entrevistado un raciocinio de
las leyes nacionales e internacional que estan vinculadas a los centros de contacto
y establecer respuesta a los objetivos y preguntas generadoras fijadas, aunque el
desconocimiento de los entrevistados en éste tipo de normas el evidenciado en las

respuestas dadas.

En la doceava pregunta, se evidencia el conocimiento de alguno de los
entrevistados en lo relevante a fuga de capitales, lo cual dio como resultado que
efectivamente se tiene en evidencia que las empresas gubernamentales conocen
gue los centros de contacto, manejan en sus adentros éste factor econémico que

afecta al pais.

La treceava pregunta, se realizé con el fin de conocer una opinion a futuro de
como se ve el ambiente de los centros de contacto a nivel nacional, dando
solamente una persona unarespuesta, y observandose también el desconocimiento
de los medios de gobierno en ciertas areas que resultan relevantes para la
inspeccion correcta de los centros de contacto.

En suma, la informacién que fue recabada de los dos cuestionarios de
entrevistas de preguntas abiertas y el andlisis de interpretacion de los resultados de

forma cualitativa, ha permitido afirmar que:
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Las préacticas que han sido concebidas y son de predominio en la aplicacion
de las técnicas aplicadas a los centros de contacto, llevan una perspectiva
técnica, aunque con un bajo contenido de instruccion en el tema. La
instruccion preconcebida, solo vienen a dejar entredicho el poco
conocimiento de este tema en las instancias publicas dentro del Estado y

también las privadas.

Las oportunidades que existen en cuanto al estudio profundo de los centros
de contacto estan circunscritas a lecturas, discusiones sobre temas
relacionados, pero el objetivo concreto para poder sentar bases sélidas en el
pais en el estudio y puesta en practica de los conocimientos en cuanto a
centros de contacto del pais es pobre, lo que lleva a tratar de hacer una
estrategia que permita que los protagonistas en el pais desde la perspectiva
econOmica y social tanto de forma publica como privada, puedan tener una
mayor accion y reaccion en este tema a través de las creacion de estrategias

que produzcan un acercamiento e interés.

La critica como capacidad que potenciala deliberacién, argumentacion, toma
de decisiones, valoracion de las actuaciones propias es muy escasay, esta
orientada por la valoracion de las acciones, apreciando las oportunidades y
amenazas, obviando un andlisis profundo que ayude en la toma de
decisiones y la resolucion de problemas que devienen de la fuga de capitales
y aprovechamiento de mano de obra barata dentro de los centros de
contacto; hechos que permitan establecer parametros de gestion que
permitan la fluctuacion constante en las nociones que se tiene pero también
exista un intercambio de términos y erudiciones para hacer enriquecedor el

area.
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El estudio de los centros de contacto debe de darsele el papel que en realidad
le compete en el medio, a su vez, se debe de permitir que mas y mas
personas conozcan a fondo éste tema, diseflando también la carrera
profesional que vaya acorde al estudio y ensefianza reflexiva como unaforma

de crear nuevas fuentes de ingresos al pais.
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Capitulo IV

4. Prospectiva del impacto de los contact centers (centros de contacto) extranjeros

en Guatemala, visto desde la perspectiva de las relaciones internacionales 2012-

2016

Las economias de América Latina, historicamente, se han caracterizado por

un crecimiento bajo y volatil. Casi al principio de este nuevo siglo se ha registrado

un repunte en su desempefio, una mejora en varios indicadores, entre los que

sobresalen el nivel de actividad y la tasa de inversion. El nivel de la inversién en la

region, es bajo en relacién no sélo en su propia historia, sino que se contrasta con

otras regiones del globo. Una forma de representacion de estos argumentos se

puede apreciar en la siguiente figura:

Figura 11
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Fuente: World Economic Outloock, Fondo Monetario Internacional.
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En la anterior figura En la primera grafica lineal desde la perspectiva
econdmica se da a conocer entre los afios de 1980 al afio 2010, la historia
econdmica de Latinoamérica en alzas y bajas, las cuales han perjudicado

sustancialmente a la region.

Figura 12
Volatilidad del crecimiento 1980-2010
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Fuente: World Economic Outloock, Fondo Monetario Internacional.

En la anterior figura se muestra el crecimiento de las economias avanzadas

gue ha se ha mantenido estable y su modalidad no ha tendido mucho a la baja.
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4.1 La deteccion de paises con evasion fiscal para inversion de economias en
desarrollo

La recuperacion en las tasas de inversién en la region, en los ultimos afios,
se puede atribuir al crecimiento de las entradas de inversidn extranjera directa (IED).
La IED comenzé a adquirir mayor significacion a partir de la dltima década del siglo
anterior, periodo que se caracterizdé por la ola de privatizaciones de empresas
publicas y las zonas francas. Es el Estado quien plantea juridicamente quién esta
obligado y quién no lo estd a cumplir o abonar con el fisco; entonces es la persona
obligada quien toma la decision de eludirla en forma fraudulenta u omisiva
(Rodriguez, 2012).

Juridicamente, nadie puede ignorar la existencia de una ley, menos de
omitirla. Cada ciudadano o habitante de una nacién, tiene el deber de conocer la ley
en lo minimo en el &mbito en que se desenvuelve, por lo que se infiere que la palabra
omisiva pasa a ser un equivalente a la palabra elusion, pues cada hecho generador
y Su consecuente pago, corresponde para un beneficiado, en el uso de bienes
publicos (seguridad, salud, educacion, carreteras, etc.) que al evadirse con la fuga

de capitales vulnera la poblacion.

Guatemala esta considerada como uno de los paises mas desiguales del
continente y ademas cuenta con las finanzas publicas debilitadas tanto en términos
de recaudacion, afectando a la progresividad de su sistema tributario, o que
imposibilita hacerle frente a la dotacion de bienes publicos necesarios para el
desarrollo. La parte mas débil de las contribuciones tributarias por la via de los
impuestos al ingreso, a la riqgueza y las contribuciones a la seguridad social, la

realiza la ciudadania en el sector publico, vulnerando la equidad vertical.

Siendo un atractivo para las empresas transnacionales vinculadas a los

centros de contacto, puesto que los problemas de rezago competitivo del pais y su
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aparente "falta de atractivo" para la inversion extranjera, propician que se utilice
ampliamente la figura del otorgamiento de incentivos tributarios, los cuales
ocasionan un debilitamiento a la suficiencia de recursos del Estado y que favorezcan

a la inequidad horizontal.

Aunque el cobro de los impuestos haya mejorado, en los ultimos afios, estos
avances se han focalizado en el Impuesto al Valor Agregado (IVA), cuyos resultados
son iguales o superiores al promedio de los demas paises de América Latina,
aungue la recaudacion de impuestos directos sea de las peores en Latinoamérica
(Cabrera, 2009). Una forma para demostrar lo anteriormente expuesto, se puede

apreciar de tres formas diferentes:

e La primera, cuando no se declara el monto real de la facturacion, o bien

cuando no se emite una factura por una venta. (Cabrera, 2009)

e La segunda, inflando créditos fiscales para no pagar el IVA (al hacer
referencia a inflar créditos significa que se alteran los montos estipulados
para un crédito determinado), se infla de tal forma que el fisco tenga que

devolver el monto correspondiente. (Cabrera, 2009)

e Y el tercero, se hace fabricando una exportacién, pidiendo una devolucién
del IVA al fisco. (Cabrera, 2009)

No es de extraflar que, por ello, muchas empresas transnacionales
dedicadas a los centros de contacto asentadas en el pais, hagan uso de las
conocidas fundaciones para la canalizacion de los impuestos, llevando muchas
veces el seuddénimo a manera de eslogan “Una empresa socialmente responsable”.
El espectro de los paraisos fiscales, es tan antigua como la propia vigilancia, se ha

ido desarrollando en paralelo con la expansion del comercio, dando las mayores
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posibilidades para una libre circulacion de capitales. Siempre su objetivo ha sido el

favorecer la elusion (en ocasiones, evasion fiscal) y la opacidad financiera.

Se le ha denominado como ‘brecha tributaria’, a la diferencia entre lo que el
gobierno deberia recaudar, respecto a lo que realmente recauda durante el tiempo
impositivo; la elusion tributaria se refiere al uso abusivo de la legislacion tributaria,
0 sea, que no se respeta el espiritu de la ley, con el proposito de reducir el pago de
impuestos. Este incumplimiento tributario, se asocia a la suma de la evasion
tributaria y la subdeclaracion involuntaria, son formas de ‘incumplir con las
obligaciones, aun cuando una sea premeditada y la otra no (Centro de Estudios
Sociales y de Opinién Publica -CESOP-, 2014).

La evasion y el fraude fiscal no solo son un engafio, para los ingresos
publicos, contribuyen a este ideal que se van a utilizar como bienes publicos, es una
desventaja para los contribuyentes que cumplen con sus obligaciones fiscales y los
centros de contacto son parte integral de este fendbmeno, lo que resulte mas dificil
ser rentables, a aquellas empresas que cumplen con sus obligaciones fiscales,
cuando tienen una competencia de empresas que no contribuyen con el gasto de
pagar su parte justa de impuestos, cuyo acto deliberado del contribuyente
corresponde a la sub-declaracion ilegal y voluntaria de los impuestos (Centro de
Estudios Sociales y de Opinién Publica -CESOP-, 2014).

El caracter econdmico o contable, identifica el contenido de la economia
irregular, con la economia oculta o sumergida segun su conformidad a los criterios
de registro que habitualmente son utilizados por los entes publicos, que se reflejan
en el Sistema de Cuentas Nacionales. Otra forma de evasion de impuestos que
tienen los centros de contacto es la diseminacién de centros periféricos que se
especializan de forma especifica en una labor, lo que les permite quitar la atencion

del fisco. La economia irregular, segun el criterio econémico-contable, podria

78



decirse que estaria integrada por aquellas actividades econémicas que contribuyen

al volumen del PIB, pero que al no ser registradas hacen que este al calcularlo no

coincida con el real (An6nimo, 2016).

En lo juridico, los centros de contacto intentan delimitar todas aquellas

actividades que, de un modo u otro, eluden los mecanismos reguladores del sistema

econdmico que ha establecidos por el Estado. Bajo el prisma juridico, abarcaria

todas aquellas actividades econdémicas que en su practica ha vulnerado o no

respeta algun tipo de norma que la regule, no se someten de forma completa a la

normativa, por lo tanto, que no se ajustan a un patron estricto de legalidad y no tanto
de legitimidad de la actividad (Ferrer, 2007):

Multiplicacion exponencial del numero de operaciones econdmicas
internacionales, principalmente de prestaciones de servicios y cesion de

intangibles;

Comercio internacional principalmente entre entidades vinculadas o

asociadas;

Realizacién de actividades empresariales en el extranjero sin necesidad de

una sede o localizacion fisica en el pais de destino;

Prestacion de servicios de telecomunicaciones por entidades privadas que

operan en varios paises;

Mejora sustancial de las comunicaciones que facilita nuevas formas de

comercio (e-commerce) y las operaciones tradicionales;
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¢ Internacionalizacion masiva de los mercados financieros de manera que las
sociedades dejan de ser participadas principalmente por accionistas

nacionales o residentes; y

e Creciente competencia fiscal entre paises, particularmente dirigida a la
atraccion de capitales y de la inversion y actividad empresarial susceptible

de deslocalizacion. (Ferrer, 2007)

Desde la perspectiva de la globalizacién, como escenario mundial de sucesos
econdmicos que han sido transitorios, los centros de contacto, unos con otros pero
de forma exponencial han contribuido a que los sistemas financieros se
desestabilicen. Lo que lleva a que haya un aprovechamiento de recursos fiscales y
se tienda a la evasidn que permita un enriquecimiento a costa de ésta

desestabilizacion macroecondmica.

Si no existen medidas internacionales, encaminadas para que se reduzca el
fraude fiscal, estas empresas transnacionales de centros de contacto se valen de la
globalizacion econdmica, es decir, la movilidad de los sujetos pasivos, el incremento
del numero de transacciones transfronterizas, asi como la internacionalizacién de
los instrumentos financieros que dificulta un adecuado control por parte de los

Estados si no tienen la colaboracidon necesaria de otras administraciones tributarias.

Tanto los paraisos fiscales como los centros financieros internacionales, que no
estan sujetos a una regulacién generalmente se niegan a respetar los principios de
transparencia e intercambio de informacién todo ello facilita y fomenta el fraude y la
evasion fiscal, minando asi la soberania tributaria de otros paises al reducir sus
ingresos, que genera un efecto negativo, en el sentido de que en este contexto los
paises son mas vulnerables a las turbulencias econémicas, a la evasion y al fraude
fiscal (Trefogli, 2012).
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De lo anterior, si no se adoptan politicas fiscales, dirigidas a adaptar las medidas
tributarias, al &mbito internacional que permitan a los poderes publicos participar en
la competencia por los capitales privados, siempre se crearan exenciones e
incentivos a las inversiones en el exterior que atraigan y asi retener capital e
inversiones procedentes de otros paises, siendo Unicamente un intento por
incrementar su capacidad para recaudar impuestos dando Unicamente un paso a
un proceso de competencia fiscal en consonancia con la globalizacién de los

mercados.

Los ingresos y servicios, no siempre encuadran en el sistema tributario general,
pues sus alcances y ritmos en innovaciones de sector superan tanto las definiciones
y conceptos impositivos tradicionales. Por ello, los centros de contacto, entran en el
rubro de servicios. Esto plantea dificultades propias en materia de administracion
de impuestos y cumplimiento de las normas tributarias, que se deben en parte a su
complejidad inherente al sector, pero también a las posibilidades que puede ofrecer

para la evasion y fraude de cuantiosos impuestos.

La carencia de un 6rgano que coordine en prevenciéon del fraude fiscal
internacional, que impulse la suscripcién de acuerdos de intercambio de informacion
entre territorios que han sido calificados como paraisos fiscales, orientadas a
mejorar la calidad de la informacién por los 6rganos administrativos, sobre las
actividades de estas empresas para sistematizar un control con apoyo de un método
informativo de Ayuda a la Comprobacion Internacional de sus actividades (Palacios,
2017).

Estos factores que han influido en el origen y configuracion de las actividades de
esta nueva organizacion y del fendmeno del lavado de capitales destacan: la
globalizacion de los cuasi delitos previos, que se podrian tipificarse como “delitos

de comercio ilicito internacional” que conllevan la generacion de inmensos
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beneficios; también el proceso de la desregularizacion y globalizaciéon que ha
producido en el sistema financiero, que ha favorecido el lavado de los beneficios
forjados por estos delitos; y, por ultimo, el fenédmeno del fraude fiscal y la economia

sumergida.

4.1.1. Centros de contacto y evasion fiscal desde el punto de vista de las relaciones
internacionales

El problema de la evasion fiscal no es solo un fenbmeno que se produce
hacia dentro de un pais, sino que, en el enmarafiado ambito de las relaciones
internacionales, es un problema que viene a afectar a todos los paises y que, asi

como lo sufre uno, en otro también se ven las secuelas que este produce.

La elusion fiscal como también se le tiende a llamar, es uno de los grandes
gue afectan las economias mundiales quedando expuestos a la luz publica a través
de diferentes medios de comunicacion, lo que viene a prolongar las crisis que
afectan a las economias mundiales. Cuando una crisis econdmica afecta a un pais,
por ende, afectara a los demas ambitos como el politico, social, cultural, etc. Las

constantes crisis econdmicas han convulsionado el panorama internacional.

La amplia gama de medios tecnoldgicas y legales han permitido que los
centros de contacto tengan la posibilidad de evadir impuestos, puesto que estas al
momento de realizar un estudio de mercados, localizan los paises en desarrollo que
les puedan ofrecer mejores beneficios para obtener grandes ganancias.
Localizando con esto, los paises a los cuales se les tienden a llamar paraisos

fiscales.

Guatemala, es atendido como tal, por ello no es de extraiar que haya tantos
centros de contacto ubicados en la misma. Por ejemplo, cuando un centro de

contacto abre sus puertas en este pais, lo hacen a lo grande, ofreciendo una gran
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cantidad de puestos de trabajo. Dentro de los discursos politicos que se presentan,
se menciona que este X centro de contacto, sera generador de progreso en el pais.
Pero se omite que este lugar recibird una serie de beneficios econémicos y que se

evitara un alto porcentaje de impuestos.

En los paises de la Unidn Europea, ya se estan tomando medidas para evitar
la evasion de impuestos, mientras que los paraisos fiscales que se ubican en
Centroamérica, aun siguen siendo parte integral de este tipo de problemas que, en
vez de beneficiar a una nacion, lo vienen a perjudicar y tienden a ser vistos dentro
del ojo del huracan por la comunidad internacional. Ordovas (2017) menciona: “El
mapa empresarial esta plagado, asi, de corporaciones provenientes de un pais que
pagan un 1% al fisco de otro pais cuando gran parte de sus beneficios los ha

obtenido en un tercero” (p.8).

La globalizacion del comercio mundial se refleja en Guatemala principalmente
en la aplicacion de medidas que favorecen la facilitacion del comercio (Ordovas,
2017). Guatemala continuamente, esta al acecho de los evasores fiscales y es
blanco de estos por su deficiente sistema econémico y politico, lo que les permite a
los centros de contacto y otras empresas, el poder tener privilegios aun mejores que

los que tienen las empresas nacionales de capital guatemalteco.

La manipulacion de precios en el comercio internacional puede obedecer a
motivaciones diversas, sea sobre o subvaluando operaciones tanto de
importacion como de exportacion. Precios aparentemente alterados o
anormales pueden ocurrir debido a diferencias naturales o errores en la
digitacion de registros oficiales, pero la administracion tributaria no debe
descartar, a priori, practicas como la fuga de capitales, defraudacién aduanera,
evasion del impuesto sobre la renta (ISR) por manipulacién de los precios de

transferencia y el lavado de dinero. (Barrientos Quezada, 2012, pag. 8)
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Los centros de contacto son empresas transnacionales que aprovechan su
postura de empleadores masivos para ser propicios a las diferentes circunstancias
arriba expuestas, acondicionando sus ganancias (que resultan ser exorbitantes),
como causa y efecto de la elusion fiscal. Y el Estado de Guatemala, les favorece

haciendo la vista gorda en estos hechos.

4.2 Los ingresos que representa la contratacion de mano de obra barata

Los bienes que se producen en otros paises, con insumos relativamente mas
baratos, sus precios seran menores por lo tanto se volveran mas competitivos que
es0s mismos bienes cuando son producidos en los lugares de origen de la empresa
manufacturera. Unas de las fallas historicas de América Latina, es su incapacidad

de persistir en una trayectoria de alto crecimiento.

Existe un desarrollo mundial de industrias de mano de obra barata, que su
postulado es disminuir la demanda interna, en las economias de los paises del
tercer mundo consolidando una fuerza laboral barata que sea estable y con
disciplina en un ambiente politico llamado seguro; tiene como base destruir la
industria nacional en el mercado interno para exportar productos con mano de obra
barata de los paises en desarrollo por sus “zonas de comercio libre” (Palacios,
2017).

Existen respecto al trabajo o empleo, por lo menos tres modalidades de la
“relacién salarial”: el informal que surge por las migraciones rurales y de transicion
en las economia primario-exportadora a la industrializaciéon sustitutiva de
exportaciones; el precario y el no registrado, siempre han existido en el modo de
produccion capitalista y que crece cuando el régimen de acumulacién de produccion
en serie entra en crisis en los paises capitalistas industrializados y se difunde a

paises con economias en vias de desarrollo.
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Esta clase de trabajo se inserta de manera dependiente, por la nueva division
internacional del trabajo, que las configuran las empresas transnacionales y los
grandes grupos econdmicos nacionales avalados por los organismos financieros
internacionales. Las modalidades de esta segmentacion mantienen el caracter de
trabajo precario y estas transformaciones han modificado a las instituciones y las
reglas que han establecido las condiciones de uso y reproduccion de la fuerza de
trabajo (Palacios, 2017).

4.2.1 Caracteristicas y segmentacion del mercado laboral dentro de los centros de
contacto

Los tres pilares de la institucionalidad laboral —es decir, las regulaciones de
las relaciones individuales y colectivas del trabajo, la proteccion contra el desempleo
y las politicas activas del mercado de trabajo— también desempefian un papel
fundamental dentro de los centros de contacto, dado que influyen en la dinamica y
las caracteristicas de la oferta laboral, en la cantidad y calidad de los puestos de
trabajo que se generan, que por lo regular son cuantiosos en comparacién con otras
empresas transnacionales puesto que dependen mayormente de las personas que
en ellos laboran, asi como en la eficiencia de los procesos de busqueda de empleo
y contratacion, acondicionados a sus propios métodos y perspectivas de las

personas que quedan sin empleo (Weller, 2009).

Las empresas que funcionan en los mercados abiertos, son presionadas a un
control de costos, que entre ellos figuran los laborales especificamente en los
aumentos salariales que se relacionan estrechamente con la evolucion de la
productividad; la falta de flexibilidad salarial, propicia un shock econémico y como
resultado el ajuste salarial se promueve por el des/empleo. Los factores que limitan
la flexibilidad son (Weller, 2009):
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e Indizacioén salarial. Es decretar incrementos del salario minimo, en linea con
la inflacion del afio anterior para ajustar los pagos por medio de un indice de

precios con el fin de mantener el poder adquisitivo.

e Negociacion colectiva a nivel privado y publico. Es la negociacion que se
realiza entre los trabajadores de una empresa, normalmente representados
por un sindicato o grupo de sindicatos y la empresa o representantes de

empresas del sector.

e Salario minimo. Es la minima remuneracion a que tiene derecho todo
trabajador, como contraprestacion por su trabajo que le permite subsistir con
su familia en condiciones dignas (Weller, 2009).

Cuando se menciona que un mercado laboral estd segmentado, se dice que
existen dos 0 mas sectores y ciertos mecanismos de asignacion que impiden a los
trabajadores a reubicarse entre sectores, formal o primario y el informal o
secundario; en el primero los ocupados perciben remuneraciones mejores que en
el segundo su remuneracion es mas baja. La disparidad de salarios deja inconclusa

cualquier tipo de inferencia en la existencia de segmentacion laboral.

Es lo que aprovechan los centros de contacto, en la contratacion de personas
gue muchas veces ya nadie contrata, no porque ya no puedan desempefiar una
labor, sino por que por cuestiones de politicas laborales dentro de otras empresas
tales como las restricciones de edad o nivel académico universitario, estas ya no

permiten este tipo de trabajadores.

El segmento primario no genera la cantidad de puestos necesarios que absorba
al nimero de personas que quieren esos trabajos, presenta un exceso de oferta, el

mecanismo del mercado laboral no opera como lo predice la teoria econémica
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convencional el exceso de Oferta en los puestos primarios vendria a resultar en una
caida de los salarios y por ende deberia existir un aumento en la ocupacion, que en

la realidad no ocurre.

Las empresas de sector formal, emplean en funcién de produccion, que ahorra
capital y en especial mano de obra cuya produccion tiene como destino un mercado
pequefio y diversificado y esto hace que no se genere el nimero de puestos de
trabajo requeridos. El ingreso a estos puestos de trabajo est4 condicionado por los
exigentes requerimientos en conocimientos tecnoldgicos. Esto hace que el
excedente de mano de obra se vea obligado a tener que emplearse en el sector
informal, ya que su ingreso es relativamente condicionado, ya que esta integrado
por actividades poco capitalizadas y estructuradas a una produccion de unidades
mas pequefias y debajo nivel tecnoldgico y una organizacion escasa o nula formal
(Palacios, 2017).

4.2.2 Beneficios de la mano de obra barata calificada

Como paso previo al establecimiento de cualquier empresa que se desea
emprender, se debe desarrollar una base metodolégica y su adaptacién del marco
tedrico seleccionado. Se debe aplicar a lo particular, al modo especifico, se debe
enfocar al problema del precio social a cada metodologia disponible. Se debe
conocer primeramente el origen de la mano de obra que ocupara el proyecto a
evaluar, para luego hacer la distincion de costo de oportunidad social segun los
criterios de cada metodologia. La mano de obra no es un servicio homogéneo ya

gue su costo podria variar segun (Ministerio de Hacienda, 2012):

» Las tareas arealizar.
» Laespecializacidon de las personas: calificada, semi-calificaday no calificada.
» Grado de formalidad: alto, medio, bajo.

» Zona geografica.
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» Genero
» Otros (Ministerio de Hacienda, 2012).

Estos temas se deben analizar en relacion a:
Segun el grado de segmentacidon que prevalece en el mercado de trabajo.

La desocupacion.
La significancia de la migracion.

vV V V V

La existencia de programas de empleo y subsidios de cesantia (Ministerio de
Hacienda, 2012).

Para el calculo del Precio Social de la Mano de Obra, (PSMO) los enfoques mas
comunmente considerados son, segun el Profesor Ernesto Fontaine, el enfoque

tiene tres postulados basicos:

> El beneficio por unidad de un bien o servicio, para un comprador es medido
por su precio de demanda.

» El costo de oportunidad por unidad adicional de un bien o servicio, para un
proveedor se mide por su precio de oferta.

> Un dolar de beneficio para una persona vale tanto como un dolar de beneficio

para otro (Ministerio de Hacienda, 2012).

Se le llama al costo marginal, en que incurre la sociedad, por emplear a un
trabajador adicional de cierta calificacion Precio Social de la Mano de Obra
(Ministerio de Hacienda, 2012):

» Mano de obra calificada: trabajadores que desempefan actividades que
actividades que requieren estudios previos 0 vasta experiencia.

Profesionales, técnicos, obreros especializados.
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> Mano de obra semi-calificada: Trabajadores que desempefian actividades
gue no requiere estudios previos y que teniendo experiencia no es suficiente

para clasificarlos como maestros de primera.

> Mano de obra no calificada: Trabajadores que desempefian actividades que
no requiere de estudios ni experiencia previa. Jornaleros, cargadores,

personas sin oficio definido (Ministerio de Hacienda, 2012).

Conforme al Ministerio de Trabajo y Prevision Social (2016), el intervalo de
salarios mensuales que agrupa mayor cantidad de trabajadores se sitia entre
Q.2,534.15y Q.2,747.04, que representa una media de Q, 2,699.99, los que incluye
las prestaciones sociales, es decir, que representa el costo al empleador, y dado su
monto, se define como el salario que representa a la mano de obra calificada. De
acuerdo con el Ministerio de Trabajo, las prestaciones sociales laborales se sitian
en 4.83%, que incluyen el programa de accidentes, maternidad, enfermedad,
invalidez, vejez y sobrevivencia. Conforme a lo indicado en el disefio metodoldgico,
a dicho salario medio se le ajusta para obtener el “salario” y a la vez el precio de
cuenta de la mano de obra calificada, PCMC, en la forma siguiente (Ministerio de
Trabajo de Guatemala, 2016):

PCMC = Salario = 2699.99/1.0483 = 2,575.59
Y larazon de precio de cuenta

RPC = PCMC =257559 = 0.95
Salario pagado por empleador 2,699.99
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4.2.3 Guatemala como fuente de mano de obra barata para los centros de contacto
vistos desde la perspectiva de las relaciones internacionales

Los centros de contacto son empresas que, a través del uso de la tecnologia
de telecomunicaciones, colocan sus centros de operaciones en diversos paises,
mayormente en los denominados naciones en desarrollo, con la finalidad de la
captacion de mano de obra barata que les permita obtener las mejores y mayores
ganancias posibles en cualquiera que sea la labor en la cual se desemperfien en el

campo de los servicios prestados o tercerizacion.

Los centros de contacto emplean mano de obra barata dentro de sus centros
de operaciones, otorgando un entrenamiento para que los empleados puedan un
minimo de entrenamiento que les permita realizar las gestiones laborales que en
ella se manejan. Las ideas de libre mercado han influenciado a muchas empresas
transnacionales y las empresas que se asientan en Guatemala gozan de una

economia abierta.

A nivel nacional, la industria de los centros de contacto ha tenido un
crecimiento impresionante, la expansion de las telecomunicaciones ha permitido
gue los sistemas de mercado evolucionen rapidamente en el pais. Y asi también las
dificultades laborales dentro de estos (tales como abuso de autoridad, despidos sin

justa causa, entre otros).

Los centros de contacto obtienen ventajas comerciales que les permiten
generar mejores ingresos para si, exentos de impuestos en algunos casos (como lo
es el Impuesto sobre la Renta —ISR-), perciben cuantiosas ganancias, pero pese a

eso, los pagos de planilla distan mucho de la cantidad que se gana por empleado.

Alvarez Vega (2017) ex supervisor un centro de contacto, manifiesta que

estas transnacionales emplean software especializados para cada una de la funcién
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gue desempefian y algunos de estos son pagados por terceros por hora (como el
conocido Melita que es un software de marcacion automatica), pero lo que ellos le
pagan al trabajador por hora, dista mucho del valor real de utilizacion, por ejemplo
el centro de contacto recibe 60 ddlares por la hora y por persona, mientras que el

empleado esta percibiendo de esos 60 ddlares, solamente 2 ddélares por la hora.

Los centros de contacto por lo regular tienen sus sedes administrativas en
los paises desarrollados. Y los centros operativos son los que se ubican en los
paises en desarrollo. La explotacion de la fuerza laboral en los centros de contacto
es diferente a la que se realiza en otras empresas transnacionales, donde un obrero

es sujeto a trabajos rutinarios que llega a ser desgastante para la mente y el cuerpo.

Dia con dia el mundo es testigo de los cambios constantes en los ambitos
econdmicos, politicos y sociales que condicionan las relaciones internacionales en
este siglo, produciendo una serie de conflictos con diferentes implicaciones. El
mundo enfrenta cambios, y mientras que los paises desarrollados saben como
desafiar estos fenbmenos, los paises en desarrollo como Guatemala, tiene que
conformarse en sobrellevar cada situacion que aqueja. La mano de obra barata

entra como una forma de conformismo a dichos cambios internacionales.

4.3 La fuga de capitales que producen los contact centers (centros de contacto)

El incumplimiento tributario, que origina la fuga de capitales o blanqueo de
capitales amenaza la libertad y la democracia desde tres ambitos: La seguridad
publica (por la mayor extension y facilidad de crimenes); la reduccién de los ingresos
impositivos (por la expansion de la economia sumergida) y el socavamiento de las
instituciones democraticas (compromete el buen gobierno de las empresas al

promover la corrupcion y el soborno) (Palacios, 2017).
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Esta actividad, aunque no esté tipificada como delito en algunos paises,
causa unagrave repercusion social ya que no permite el desarrollo de la democracia
y aunque son mas los contribuyentes que cumplen con el pago al fisco, el excedente
gue generan estas empresas con el conjunto de sus actividades y procedimientos
legales, alteran la forma del dinero a través de la transferencia de fondos, que tiene
como resultado una reduccién del gasto publico y una expansion de la economia
“sumergida” cuyo efecto es la reduccién del PIB (Jiménez , Gbmez Sabaini, &
Podest4, 2010).

La opacidad de las finanzas globales que afecta la estabilidad financiera y el
control del riesgo sistémico, ha repercutido en todos los paises del mundo, pero
especialmente en los paises en desarrollo, esto repercute de manera negativa en el
desarrollo sustentable de las economias tales como la de Guatemala, lo que viene
a obstaculizar la evolucion de la inversion interna obstruyéndola. Los centros de
contacto son una especie de drenaje de recursos de capital que trasladan sus
fondos hacia los centros financieros mundiales. Al hacer esto, los recursos fiscales
se ven reducidos, imposibilitando una adecuada distribucién y redistribucion del

ingreso que de lo contrario resultaria en una mejora de equidad social.

La facilidad con la que estas empresas trasladan sus patrimonios y sus
ganancias offshore, para evadir los impuestos supone un problema muy serio, ya
que la fuga de capitales ralentiza el crecimiento pues reduce la cuantia del ahorro
local para inversion y disminuye asi la recaudacion fiscal que bien podria utilizarse
para infraestructuras fisicas y sociales. La fuga de capitales hace que merme la
cohesion social, y la continuidad amenaza la estabilidad a largo plazo y la seguridad

de la Nacién (Gaggero, 2017).

El resultado de la fuga de capitales es bajo nivel de inversiones en bienes y

servicios publicos, resultando un nivel de inversion insuficiente en actividades

92



generadoras de empleo. Las consecuencias a largo plazo en no abordar el
problema, se tendra un inevitablemente fracaso que tendra un impacto sobre la
seguridad econdémica del pais. Los paraisos fiscales representan un gigantesco

problema para la economia y la sociedad globalizada.

La industria de servicios, o bien decir los centros de contacto, que operan en
paises en vias de desarrollo, obstaculiza la funcion del fisco, por la falta de
transparencia y cooperacion en sus actividades economicas pues cuentan con
abogados, auditores y consultores banqueros que abusan de su posicion
profesional favoreciendo por su comportamiento dafiino y antisocial por sus
elevadas comisiones como sus planificadores fiscales, es una actitud inaceptable
en cualquier contexto, pero particular, en cuanto a que su victima es una sociedad
pobre y vulnerable ante un victimario econGmicamente capitalista (Tax Justice
Network -TJN-, 2005).

A pesar de la ajustada relacion existente entre la fuga de capital y el fraude
fiscal, el delito tributario, no redinen las caracteristicas necesarias politico-criminal
como para tipificarlo como delito, a no ser obviamente que se trate de una
organizacion dedicada exclusivamente a cometer la comision de fraudes fiscales.
Como ya se ha dicho, son varios los factores que han influenciado esta clase de
actividad para nada licita, que se puede designar como un delito de un comercio
ilicito, que ha generado varios beneficios econémicos y que ésta parte de lariqueza

gue genera un pais nunca se reinvertird para provecho de la poblacion.

En Guatemala, se percibe una baja tributacidén, que viene a ser una relacion
mas directa con el crimen organizado; ya que a ambos les favorece un
ordenamiento de régimen fiscal ventajoso, la confidencialidad en la informacion
econdmico-financiera, la legislacion mercantil y financiera flexible, la inexistencia de

convenios internacionales en materia fiscal y la estabilidad politica, econémica y
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social, asi como su extensa red de comunicacion la clase de desarrollo del sistema

bancario y financiero (Hernandez Vigueras, 2006).

La sociedad guatemalteca se ha convertido en una colectividad carente de
valores y con indices de defraudacion altos, lo cual produce un clima social
atrayente. Lo que provoca que los centros de contacto como empresas
transnacionales sean atraidos por esta clase de actividades de enmascaramiento
del total de sus ingresos econdmicos intentara pagar los impuestos de esos bienes
no reportados evitando asi el control fiscal eludiéndolo con actos aun de manera
licita. Son ingresos de actividades legales que se han transformado en ilegales que

necesitan darle una apariencia de legalidad.

Guatemala ha contado con un sistema de secreto bancario, lo que ha
impedido a las autoridades fiscalizar y recaudar los tributos sobre pagos
transnacionales de rentas, pues permite efectuar transacciones bancarias o colocar
activos financieros en fideicomisos offshore que son totalmente libres de impuestos.
Ya que los sistemas tributarios deben contar con un marco politico global que
desaliente la fuga de capitales y una masiva evasion fiscal de las compafiias

transnacionales (Hernandez Vigueras, 2006).

La industria de servicios, que operan en Guatemala, obstaculizan la funcion
del fisco, por la falta de transparencia y cooperacion en sus actividades econémicas
pues cuentan con abogados, auditores, consultores y banqueros que abusan de su
posicion profesional, favoreciendo por su comportamiento dafino y antisocial por
sus elevadas comisiones como sus planificadores fiscales, es una actitud
inaceptable en cualquier contexto, pero particularmente, en cuanto a que su victima

es una sociedad pobre y vulnerable ante un victimario econ6micamente capitalista.
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Los ingresos fiscales son generados por los consumos y las exportaciones
primarias, ciclos econémicos, afectando la competitividad de la economia por su
equidad socio-econémica ya que los ingresos de los afortunados estan
desgravados, no siendo asi con el trabajo personal que es penalizado en todo
régimen tributario. La vulnerabilidad de una recaudacion fiscal precaria de este tipo,
debe enfrentar reformas necesarias para no acarrear futuras crisis econémicas en

un pais en vias de desarrollo (Tax Justice Network -TJN-, 2005)

Si Guatemala contara con una estructura tributaria progresiva, es decir, una
donde se asegure que paguen mas los que mas tienen y/o ganen, acercandose asi
mas al paradigma fiscal, en cuanto a los paises mas desarrollados que a largo plazo
garantizaria una sustentabilidad macroecondmica con un nivel de gasto publico alto
y estable. Ya que el sistema actual opera a favor de la fuga, pues estimula o
incentiva al empresario a la extraccion de sus recursos para la especulacion en
inversiones que estan desgravadas en el pais, en lugar de la inversion en la
expansion de negocios de sectores reales de la economia que pagan nominalmente

altos impuestos.

El sistema tributario vigente en Guatemala, no es un sistema per se, ya que
penaliza la actividad econOmica real, pues beneficia la actividad financiera o
especulativa; pues estos tipos de ganancias Unicamente generan la acumulacién de
riqueza al estar desgravados en cabeza de personas fisicas, realizan operaciones
personales que deberian estar registradas a nombre de las empresas y asi no
pagan impuestos a titulo personal. Estas actividades especulativas son de “ciclo
corto” o de retorno, son negocios que rapida concertacion que no ancla el capital a

diferencia de las actividades productivas.
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4.3.1 Los centros de contacto y la fuga de capitales en el medio de las relaciones
internacionales

El proceso de la globalizacién y la desregularizacion que se ha hecho
presente en el flujo de capitales financieros ha sufrido incontables variables a través
de las inevitables crisis econémicas que se han suscitado de forma periddica lo cual
ha creado a la vez regresiones en el plano sociopolitico, teniendo efectos

supranacionales.

“Gandara (2016) menciona que el sector de centros de contacto en
Guatemala general alrededor de 36,500 empleos” (p.1). Esto trae a colacion que el
flujo de capital que estos lugares manejan es cuantioso. Cada afio estas empresas
transnacionales transfieren millones de ddlares desde los paises en desarrollo hacia
los paises desarrollados. Blancas (2015) menciona que: “La fuga de capitales ha
provocado diferentes reacciones que van desde tratar de registrar las transacciones
hasta establecer una forma especifica de control: un impuesto al capital extranjero,

limites cuantitativos y de ubicacién en el destino del capital extranjero” (p.3).

La elusion de impuestos es la forma mas practica que se ha detectado en los
centros de contacto ubicados en Guatemala, el pais ofrece beneficios fiscales que
se transmiten en cuantiosas ganancias para estos. Pese a que existen constantes
congresos y convenios internacionales que buscan reducir la fuga de capitales,
paises en desarrollo que tienden a ser paraisos fiscales siguen promoviendo este

tipo de planteamientos para la atraccion de inversidn extranjera.

4.4 Prospectiva de los contact centers (centros de contacto) extranjeros en
Guatemala a mediano plazo:

El sector de servicios en Guatemala, ha tenido importancia por su aumento.
El ordenamiento juridico le ha dado especial relevancia a esté sector pues le ha

dado beneficios para su desarrollo. Este sector esta enfocado para el sector joven
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de la poblacion, pues propicia la actividad econdémica y el empleo, maxime si se
tiene conocimientos del idioma inglés u otro idioma extranjero. Pero no se puede
basar una estrategia nacional para el desarrollo cuando su dimension no es
suficiente, lo anterior hace referencia a que los sistemas laborales de Guatemala,
No SoNn progresivos, Sino regresivos porgque no se cuenta con la tecnologia necesaria

para un proceso de evolucidn constante.

Los impactos de la relacién entre comercio y empleo en Guatemala para este
sector se dan a nivel empresa especificamente, pero la politica del Estado no esta
consolidada y el pais no cuenta con la capacidad para asumir tal reto. Se deben
explorar tanto los espacios como los mecanismos para potenciar la actividad de este
sector para el rendimiento econdmico del sector servicios en general. Pues es de
importancia econdmica su participacion en el PIB, el valor afiadido y las inversiones

extranjeras directas (Jansen & Lee, 2007).

En Guatemala el mercado laboral tiene un desequilibrio permanente, por el
subempleo en la economia informal que esta en constante crecimiento ademas que
la acumulacion de capital es muy baja, el empleo formal es muy escaso para lo que
el mercado demanda y las empresas dicen no tener la capacidad de generar mas

empleo.

Los trabajadores guatemaltecos promedios no cuentan con las herramientas
necesarias que cubran los requisitos para optar a un empleo ya que la mayoria de
los empleados carece de educacion secundaria y son menos aun los que tienen
estudios superiores. La edad, el nivel de educacion y conocer otro idioma no son
caracteristicas propias de la mano de obra que demanda el mercado laboral, puede
haber toda infraestructura establecida para la prestacion del servicio, ademas que
este sector ofrece un empleo formal con condiciones por encima del promedio

nacional.

97



Las competencias laborales exigen la rotacion, por la poca o0 escasa
preparacion de la mano de obra cualificada, si la educacion del pais fuera de un
nivel aceptable (por mencionar el grado educativo que las instituciones tanto
publicas y privadas ofrecen a la poblacion, siendo esta una de las mas precarias a
nivel latinoamericano) los salarios en el sector incrementarian al mismo nivel que la
de los demas paises y asi se disminuiria la posibilidad de una mayor creacion de
empleo formal. Para suplir la necesidad existen academias que ofrecen impartir
clases de idioma inglés para asi estandarizar los conocimientos basicos, pero sus

costos y la duracion varian entre academias, adicional al material de estudio.

El Estado y la iniciativa privada suscribieron un acuerdo al respecto, pero no
obtuvo los resultados esperados. Para que dicha problemética no progrese se
deben desarrollar instrumentos globales, que apoyen la formulacion de politicas
analogas al comercio y mercado laboral; reforzar la capacidad de encargados de
evaluar los impactos de cambio en la politica de comercio-empleo y asi designar
politicas acordes a mitigar los efectos negativos para aumentar el empleo (BID:
Mejorando Vidas, 2013).

Guatemala deberia de tener una mejor participaciéon en el Producto Interno
Bruto (PIB) para que la estructura del mercado esté paralela a los compromisos que
se han pactado en acuerdos comerciales; para que sean viables y asi maximizar
sus beneficios; lo que provocaria un mejor impacto en el sector laboral, dando como
resultado que lamano de obra se beneficie. Es de importancia analizar como Estado
laimportancia que tiene este sector de servicios en la composicion de la produccion
mundial y sus efectos en la relevancia econémica de su importacion, en cuanto a
las nuevas tecnologias de la informacién en un ambiente mundial, favorable a la
globalizacion y al comercio internacional, de los servicios subcontratados que segun

sea el caso puede incluir una gran cantidad de servicios.
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Es justificable su analisis por sus potencialidades y los efectos positivos que
genera en innovacion no solo en sus propias areas, que generan mas actividad
econOmica, se descentraliza la produccién para asi invertir en el capital humano, la

transferencia tecnoldgica que esto generara empleo formal a jévenes en riesgo.

4.5 Prospectiva de los contact centers (centros de contacto) extranjeros en
Guatemala a largo plazo:

Guatemala posee ventajas competitivas que deben ser aprovechadas y que
le permiten posicionarse en esta industria como lo son: su area geografica, facil
acceso para los clientes, los convenios suscritos, un mercado competitivo de
telecomunicaciones, la diversificacién del riesgo-pais, oferta de fuerza laboral joven,
los bajos costos de la fuerza de trabajo, afinidad cultural, un clima atractivo, los

paquetes para la compensacion a ejecutivos son menos onerosos.

En esta era de la globalizacion y la tecnologia, los insumos son mucho mas
accesibles y cada vez se vuelve mas facil que las corporaciones logren ese acceso,
los compran o bien se producen. Uno de los inconvenientes que se han dado en
cuestiones de progreso en Guatemala, es que cuando el pais empieza a prosperar,
los salarios tienden a subir y algunas empresas (a nivel general) busca otras
naciones en las que puedan ofrecer salarios mas bajos. Pero con la tecnologia no
sucede igual, ya que cuanto mas actualizada sea la tecnologia de una empresa,
menos criticos se vuelven sus insumos, ya que con la tecnologia de alta
productividad y aunque los salarios sean bajos el producto sera siempre eficiente

con igual o mejor efectividad.
Antes de la era de la globalizacién y la tecnologia, la nacion era el sitio donde

la empresa hacia todo, pero en la actualidad, la nacién sirve como el centro de

operaciones para desarrollar estrategias regionales y globales. Es alli donde se crea
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la riqueza y se sitla la jefatura empresarial, se crea la tecnologia, se disefian los

productos se determinan los segmentos y se definen las estrategias.

Para la competitividad entre las industrias relacionadas a los centros de
contacto, las caracteristicas comunes y complementarias, son empresas del mismo
sector que compiten y colaboran entre si, es decir, es la “competencia”’ =
competencia y colaboracién. Cada uno de estos factores se dan en diferentes
dimensiones, momentos y actores cuyo resultado es una naturaleza de
competitividad y la creacion de ventajas competitivas. Los objetivos que tienen en
comun los centros de contacto, son la complementariedad, la informacion de
mercado, las necesidades emergentes de los clientes, la capacidad técnica y
tecnologia de puntay facilidad en la comunicacién por mencionar algunos (Sanchez,
2005).

La competitividad y la innovacion han cambiado el mundo y deben ser los
retos a corto plazo. Debe haber un mejoramiento continuo de la excelencia
operacional, dejando atras los métodos de la produccién estandar, qué sera lo que
sostendra una ventaja competitiva en el futuro. Creard y comercializara, un flujo de
productos o servicios huevos con procesos productivos que sélo asi se avance mas

alla de la “frontera tecnoldgica”.

Dentro del mundo de la informética, debe estar amparado tanto nacional
como internacionalmente, que los centros de contacto deben certificar con sus
empresas clientes contratos, especificando la proteccion de datos y una
autorizacion previa pararealizar la transferencia internacional de datos a la empresa
cliente de la compafiia prestadora del servicio debiendo estar segura que se cuenta
con la autorizacién. Se habra de contar con la documentacion donde se refleje que
el flujo de datos que cuente con las garantias necesarias para un 6ptimo nivel de

proteccion.
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Las empresas del sector servicios a las cuales pertenecen los centros de
contacto deberan disponer de una asistencia eficaz para facilitar la informacion,
atender y resolver las quejas tanto de clientes como de usuarios, conociendo asi los
medios de interlocucion disponibles los mecanismos de reclamacion y sus tiempos
previstos de solucidn. Esta clase de servicio e informacion debe formar parte del

contrato y figurar de igual manera en la pagina web de la empresa.

Cada una de las empresas de centros de contacto debe de proponer una
regulacion para la proteccion, contra los delitos informaticos o cibercrimen, tanto de
la informacion que se almacena en éstos, y como los equipos informaticos que
existen. Ademas de las anteriores, al hablar de la seguridad informatica se
contempla el Back Up y Recuperacion de Datos, Disponibilidad de los Recursos, La
Politica de Seguridad y el Andlisis Forense.
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Conclusiones

Los centros de contacto extranjeros se han extendido a nivel internacional,
dedicados estos a un sin numero de labores dentro del rubro de los servicios
prestados, han crecido gracias a la globalizacion que se ha establecido en los
mercados mayormente los de las telecomunicaciones. Durante el periodo analizado
2012-2016, los aportes que se han obtenido estdn muy presentes en las relaciones
internacionales, debido a que conceptos tales como fuga de capitales y mano de

obra barata, son temas relevantes.

La actuacion de un Estado abre multiples canales y ain mas si este es parte
de los conocidos paises desarrollados, los cuales de forma directa o indirecta
afectan a los paises en desarrollo. Los centros de contacto por lo regular son
empresas transnacionales que son parte de alguno de los paises desarrollados,
porque estos cuentan con la tecnologia necesaria para poner en practica este tipo

de labor, asi como el dinero necesario para su puesta en marcha.

Los mecanismos que emplean los centros de contacto, les permiten localizar
paises que les permitan a través de lamano de obra barata que en estos se observa,
tener la mejor rentabilidad y ganancia para el desempefio de sus funciones,
diversificando labores en una o varias naciones a fin de verificar cual nacion es la

gue obtener el mayor beneficio.

En Centroamérica actualmente se ubican 103 centros de contacto
extranjeros de los cuales 75 estan en Guatemala, esto en cierta forma es un
beneficio para el pais porque los centros de contacto comprenden una atraccién
grande en cuando a empleos se refiere. Entes publicos y privados estatales apoyan

la atraccion extranjera puesto que les representa cuantiosas ganancias en cuanto a
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inversion extranjera, otorgandoles a los centros de contacto grandes beneficios que

les permitan continuar con sus centros de operaciones en el pais.

Pero, asi como hay ventajas también existen desventajas, las cuales
remarcan el poderio que tienen estas empresas transnacionales en la economia
formal del pais, la interdependencia compleja cobra vida a través de los canales de
comunicacién y el uso de la tecnologia dandoles a los centros de contacto un papel
preponderante en el pais, el cual viene a subrayar la dependencia que tienen los
paises en desarrollo en cuanto a los desarrollados en razén del capital a través de

las relaciones econémicas.

Resulta importante dar cuenta que la imagen de dominio en los centros de
contacto se ve perpetrada en las instituciones estatales tales como el Ministerio de
Economia, Ministerio de Relaciones Exteriores y Ministerio de Trabajo. Pues estos
entes, les ofrecen multiples beneficios coadyuvando con ello, a ocultar algunas de

las diferencias que se dan entre empleadores y empleados.

La mano de obra barata existente en Guatemala, pese a que esta es
considerada como profesional, permite a estos consorcios multinacionales obtener
los mejores privilegios, aln mas que los consorcios que son puramente de capital
nacional, lo que les permite aperturar nuevos entes privados comerciales para poder

continuar percibiendo grandes capitales en torno a sus labores.

Pero esos capitales no siempre son reinvertidos en el pais, sino que toman
otros rumbos de inversion, dandose con ello una fuga de capitales, dafiando con
ello, la integridad de la nacion, lo que permita que el desarrollo econémico se
estangque puesto que se altera de manera negativa el desarrollo sustentable del

pais, lo que, por ende, obstaculiza la evolucion de la inversién interna.
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No debe de olvidarse la fuga de capitales que se da en los centros de
contacto, también viene a obstaculizar la funcién del fisco, puesto que no existe
realmente transparencia y cooperacidon en sus actividades econdmicas. En
Guatemala, se percibe una baja tributacion y al no dilucidar de manera concreta y
especifica sistema fiscal interno, no se obtiene un dato que dé a conocer su

tributacion real.

Los desafios que existen en Guatemala en relacion a los centros de contacto,
deben de plantear alternativas de supervision y control al momento de la verificacion
tributaria para evitar la fuga de capitales (aunque no solo por impuestos), lo cual
debe ir de la mano a establecer un control estricto en cuanto a salarios para tener

un nivel equitativo en razén de la considerada mano de obra barata.

Finalmente, como herramienta de politica exterior, es necesario fortalecer la
atraccion de la inversion extranjera, pero a la vez, dar constancia que al asentar las
empresas transnacionales sus centros de operaciones en Guatemala, deben de dar
razén de transparencia, buscando el mejor beneficio para los empleados que

trabajan para los centros de contacto.

104



Bibliografia y otras fuentes de informacion

Libros:

1. Blancas, A. (2015). Fuga de capitales en México: analisis y propuesta de

medicion. México: Revista Problemas del Desarrollo, 181 (46), abril-junio
2015.

. Calderdn, C. M. (2003). Diagnéstico de La Inversién Extranjera Directa en El
Salvador 1998-junio 2003. San Salvador.

. Ferrer, M. A. (2007). La Rentabilidad de las Empresas Multinacionales
Europeas en Paraisos Fiscales. Madrid.

. Hualde, A., Jurado, M., & Tolentino, H. (2011). Contratos y Salarios en los
operadores de call center: andlisis de la precariedad y la heterogeneidad en
tres ciudades mexicanas. Yucatan, México.

. Lisdero, P. (2012). La guerra silenciosa en el mundo. Codoba, Argentina: CEIC.
. Lépez-Mejia, A. (1999). Grandes flujos de capital: Causas, consecuencias y
opciones de politica. Finanzas & Desarrollo, 28-31.

. Morris, E., Ancajima, A., Chiri, C., Galindo, J., Guido, C., & Mejia, E. (2009).
Servicios de Contact Center basados en Offsher Outsourcing. Lima:
Universal ESAN.

. Rincén, H., & Velasco, A. M. (2013). Flujos de Capitales, Choques Externos y
Respuestas de Politica en Paises Emergentes. Bogota, Colombia.

. Rodriguez, J. C. (2012). ¢ Como se le Roba a la Nacién? Los Mecanismos de la

Evasion y Elusiéon Fiscal mas Empleados. Paris: Servicios Graficos SV.

10. Rossi Craz, H. S. (2011). Estudio de la Estimacion de los Precios de Cuenta

de Eficiencia para su Aplicacion en la Evaluacion Econondémica. Guatemala.

11. Tricarico, J. P., & Kijak, A. (2003). La tercerizacion del call center como factor

de aumento en la productividad. Argentina: UCEMA.

105



Informes:

1. Avila, R. (2011). América Latina: paraiso fiscal de los rentistas. Un analisis de
los criterios de la clasificacion de paraisos fiscales. Lima: Red
Latinoamericana sobre Deuda, Desarrollo y Derechos — Latindadd.

2. Bejarano Bernal, R. (2017). Privilegios a Cambio de Nada: Incentivos Fiscales
de las Transnacionales en Nuestra América. Lima: Red Latinoamericana
sobre Deuda, Desarrollo y Derechos.

3. Cabrera, M. (2009). La tributacion directa en América Latina, equidad y
desafios: El caso de Guatemala . Santiago de Chile: CEPAL: Division de
Desarrollo Econémico.

4. Centro de Estudios Sociales y de Opinién Publica -CESOP-. (2014). Evasion
Fiscal: Datos Generales y opinion Publica. México: CESOP.

5. CEPAL. (2017). La Inversion Extranjera Directa en América Latina y el Caribe.
Naciones Unidas.

6. Frener, S. G., Juarez, M. L., & Abac, M. d. (s.f.). Género y Etnicidad: de las
maquilas de confeccion a los call center en Guatemala. Guatemala.

7. Grande Rauda, C. S. (30 de octubre de 2015). La Prensa Gréfica. Recuperado
el 17 de julio de 2017, de ¢ Quién inventd en Teléfono?:
http://www.laprensagrafica.com/2015/10/30/quien-invento-el-telefono

8. Gutiérrez Arrudi, J. I. (2011). Absentismo Laboral en Aragon. Aragon: Gutiérrez
Arrudi, Abogados.

9. Hernandez Vigueras, J. (2006). El trasfondo de los Paraisos Fiscales. Madrid:
Attac-Espana.

10. Hoggarth, G., & Sterne, G. (2002). Flujos de Capital: Causas, Consecuencias y
Respuestas de Politica. Centros de Estudios Monetarios Latinoamericanos.

11. Instituto Centroamericano de Estudios Fiscales -ICEFI-. (2007). Incentivos
Fiscales y su Relacion con la Inversién Extranjera en Guatemala y

Nicaragua.

106



12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Jansen, M., & Lee, E. (2007). Comercio y Empleo: Los Retos de la
Investigacion sobre las Politicas. Paris: Secretaria de la Organizacion
Mundial del Comercio.

Jiménez , J. P., Gdbmez Sabaini, J. C., & Podest4, A. (2010). Evasién y
Equidad en América Latina. Santiado de Chile: CEPAL.

Lopez Zapet, D. (2015). Estudio sobre los Efectos al Desarrollo de Guatemala
por Parte de los Call Center bajo el Ambito de las Relaciones
Internacionales Desde el Afio 2000 hasta el Afio 2013. marzo: USAC.

Maul Rivas, H., & Bolafos Fletes, L. (2013). El Impacto del Comercio de
Servicios en el Empleo: El Sector Call Centers y Servicios al Cliente en
Guatemala: Informe de Consultoria Realizada para la OIT y la Unidn
Europea. Guatemala: Organizacion Internacional del Trabajo .

Ministerio de Trabajo de Guatemala. (2012). Generacién de Empleo Seguro,
Decente y de Calidad 2012-2021. Guatemala.

Pifia, J. (2005). La deslocalizacion de funciones no esenciales en las
empresas: Oportunidades para exportar servicios. El caso de Chile.
Santiago de Chiles: CEPAL.

Prom Peru. (2015). Informe Especializado: Call Centers en Centroamérica.

Lima: Prom Perd.

Sanchez, G. (2005). El Potencial Competitivo de Guatemala. Guatemala: Incae

Business School.

Tax Justice Network -TJN-. (2005). Hacednos Pagar impuestos, ¢ si podeis?
Madrid: Attac-Espafia.

Weller, J. (2009). El nuevo escenario laboral latinoamericano : Regulacion,
proteccion y politicas activas en los mercados. Buenos Aires: Siglo

Veintiuno.

107



E-Grafias:

1. ACDECC. (2012). Informe de sostenibilidad. . En ACDECC, Sectorde
tercerizacion de procesos de negocio (BPO&O) (pag. 72). Colombia:
ACDECC&BPOYPTP. Recuperado el 6 de septiembre de 2017, de
https://www.ptp.com.co/documentos/Informe%20sostenibilidad%20BPO.pdf

2. Acosta Galvis, L. (23 de mayo de 2013). Programa Técnico en Gestion
Comercial y Telemercadeo de Contact Center. Recuperado el 6 de julio de
2017, de Historia de los Contact Center: Sus Origenes:
http://lilianaacostagalvis.blogspot.com/2013/05/historia-de-los-contact-
center_2926.html

3. Ang. (30 de agosto de 2016). Secretaria de Comunicacion de la Presidencia.
Obtenido de ¢,Por qué Guatemala es tan buen aliado para la industria del
call center?: https://agn.com.gt/index.php/2016/08/30/por-que-guatemala-
es-tan-buen-aliado-para-la-industria-del-call-center/

4. Asociacion Guatemalteca de Exportadores . (2016). Sector Contact Center &
BPO. Guatemala: AGEXPORT. Recuperado el 15 de Septiembre de 2017,
de http://export.com.gt/sectores/sector-contact-center-
bpo/?nabe=4963703424548864:0

5. Asterisk Issabel. (2017). Recuperado el 19 de diciembre de 2017, de Operacion
del Call Center: http://elastixtech.com/fundamentos-de-telefonia/operacion-
de-un-call-center/

6. Bell, K. (23 de junio de 2016). Opinion: Avances del ADA UE-CA. La Prensa,
pag. 1. Recuperado el 20 de julio de 2017, de
http://www.laprensa.com.ni/2016/06/23/opinion/2056676-avances-del-ada-

ue-ca

108



7. BID: Mejorando Vidas. (5 de novimbre de 2013). Recuperado el 20 de
septiembre de 2017, de ¢ Qué impacto tienen los programas de
capacitacion laboral en la region?:
https://blogs.iadb.org/trabajo/2013/11/05/que-impacto-tienen-los-programas-
de-capacitacion-laboral-en-la-region/

8. Cistas: porExperiencia.com. (2016). Recuperado el agosto de 2017, de Un
trabajo considerado poco riesgo genera grave riesgos:
http://www.istas.net/pe/articulo.asp?num=41&pag=14&titulo=Un-trabajo-
considerado-poco-peligroso-que-genera-graves-riesgos

9. Clasificados Prensa Libre. (19 de julio de 2017). Recuperado el 9 de septiembre
de 2017, de Oportunidad de empleo de call centers en Guatemala:
http://clasificados.prensalibre.com/empleos/noticias/despliegue/415/Oportun
idad+de+empleo+de+call+centers+en+Guatemala

10 Data: Export. (2016). Recuperado el 14 de septiembre de 2017, de Contact
center y BPO: Méas alla de 36 mil 500 empleos:
http://dataexport.com.gt/contact-center-bpo-mas-alla-36-mil-500-empleos/

11. datosmacro.com. (julio de 2016). Recuperado el 20 de julio de 2017, de Unidn
Europea: http://www.datosmacro.com/paises/grupos/union-europea

12. DialApplet. (10 de octubre de 2014). Recuperado el 18 de julio de 2017, de El
origen del Call Center: http://www.dialapplet.com/es/blog/151-origen-call-
center

13. E&N: Empresas & Management. (19 de julio de 2016). Recuperado el 21 de
diciembre de 2017, de 138 de cada 100.000 guatemaltecos trabajan en un
contact center:
http://www.estrategiaynegocios.net/centroamericaymundo/centroamerica/gu
atemala/981700-330/138-de-cada-100000-guatemaltecos-trabajan-en-un-

contact-center

109



14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Economipedia: Haciendo Facil la Economia. (2015). Recuperado el 19 de
diciembre de 2017, de Fuga de Capitales:
http://economipedia.com/definiciones/fuga-de-capitales.html

El Periddico. (7 de marzo de 2016). Recuperado el 18 de julio de 2017, de
¢, Quién invento el teléfono? Antonio Meucci fue el creador del aparato, pero
Alexander Graham Bell lo patento:
http://www.elperiodico.com/es/noticias/extra/quien-invento-telefono-
4956802

eumed.net. (20 de mayo de 2007). Obtenido de La Teoria de la Dependencia:
http://www.eumed.net/cursecon/18/dependencia.htm

Gaggero, J. (10 de julio de 2017). Red de Justicia Fiscal de América Latina.
Recuperado el 20 de septiembre de 2017, de El mundo offshore y los
facilitadores de la fuga de capitales: http://www.justiciafiscal.org/2017/07/el-
mundo-offshore-y-los-facilitadores-de-la-fuga-de-capitales/

Genesys. (7 de abril de 2016). Recuperado el agosto de 2017, de Como
reducir el indice de rotacion de agentes en los centros de contacto:
http://latam-es.blog.genesys.com/como-reducir-el-indice-de-rotacion-de-
agentes-en-los-centros-de-contacto/

investmentnicaragua. (26 de enero de 2012). Reportaje canal 8 empresa de
BPO. Reportaje sobre Sitel, empresa de BPO. Managua, Managua,
Nicaragua: investmentnicaragua. Recuperado el 6 de septiembre de 2017,
de https://www.youtube.com/watch?v=9XLxSqtlqYM

Issuu. (febrero de 2015). Recuperado el 19 de diciembre de 2017, de Indice de
Desarrollo Humano con Relacion a la Industria de Call Center en los
Ultimos 5 Afios en Guatemala:
https://issuu.com/die5562/docs/idh_call_center

Junguito, R., Vargas, M. J., Reyes, L., & Baquero , F. (2012). SlidePlayer.
Recuperado el 3 de enero de 2018, de Economia, Infraestructura y Seguros

de Cumplimiento: http://slideplayer.es/slide/83146/

110



22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

Mejia, C. A. (27 de marzo de 2012). SlideShare. Obtenido de La Rotacion en el
Contact Center: https://es.slideshare.net/Teleaccion/la-rotacin-en-el-contact-
center

Mercados, U. R. (20 de febrero de 2007). ReaserchGate. Recuperado el 6 de
septiembre de 2017, de
https://www.researchgate.net/publication/260258407_EI|_sector_de_los_call
_centers_en_Espana_Funcionamiento_estrategias_y practicas_de_recurso
s_humanos

Micheli, J. (2014). La evolucién de los call centers: de produccién de servicios
a gestores de informacion. Internacionalizacion e innovacion en servicios:
Nuevas fuentes del desarrollo productivo en América Latina (pags. 5-7).
México: BID.

Ministerio de Hacienda. (Agosto de 2012). Obtenido de Calculo del Precio
Social de la Mano de Obra en Paraguay:
http://snip.hacienda.gov.py/normativas/informe_final_psmo_2012.pdf

Ministry of Foreign Affairs. (3-4 de marzo de 2014). Vestex. Recuperado el 20
de julio de 2017, de Guatemala’s Opprtunity in EU: Market for Garments:
http://vestex.com.gt/old/images/guatemala_oportunities_eu_market_for_gar
ments.pdf

Mufioz Palala, G. (28 de octubre de 2017). Agexport y Zonas Francas reportan
disminucion de inversion y fuga de capital. El Periédico, pag. 1. Recuperado
el 3 de enero de 2018, de
https://elperiodico.com.gt/nacion/2017/10/28/agexport-y-zonas-francas-
reportan-disminucion-de-inversion-y-fuga-de-capital/

Natiana, G. (16 de julio de 2016). Prensa Libre. Economia: Asi es el trabajo en
un Call Center, pag. 1. Recuperado el 12 de septiembre de 2017, de

http://www.prensalibre.com/economia/economia/historias-de-un-call-center

111



29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

Nuxiba. (septiembre de 2013). Recuperado el 18 de julio de 2017, de Call
Center vs. Contact Center ¢, Cual es la diferencia?:
http://www.nuxiba.com/articulos-de-interes/call-center-vs-contact-
center.html

Ordofiez, A. (21 de julio de 2016). Mercado y Tendencias. Recuperado el 18
de julio de 2017, de ¢ Cuantos guatemaltecos trabajan en Call Centers?:
https://revistamyt.com/cuantos-guatemaltecos-trabajan-en-call-centers/

Ortiz, A. (8 de marzo de 2010). deguate.com. Recuperado el 14 de junio de
2017, de ¢ En qué benefician los T.L.C. a la economia guatemalteca?:
http://www.deguate.com/artman/publish/ecofin_noticias/en-que-benefician-
los-t-I-c-a-la-economia-guatemalteca.shtml#.WU2L8FQ1-01

Paiz, J. (Segundo Semestre de 2013). Revista Desarrollo Sociedad. Obtenido
de Segmentacion del mercado de trabajo en la Argentina:
http://www.scielo.org.co/pdf/dys/n72/n72a04.pdf

Parlamento Centroamericano. (3 de junio de 2015). Obtenido de Los Avances
del Acuerdo de Asociacidon entre la Union Europea y Centroamérica:
http://www.parlacen.int/Portals/0/Informes/2015/Avances-ADA-UE-CA.pdf

Pérez Porto, J., & Gardey, A. (2014). Definicion.DE. Recuperado el 6 de julio
de 2017, de Definicién de Tercerizacion: http://definicion.de/tercerizacion/

Portafolio. (26 de mayo de 2010). Recuperado el 20 de diciembre de 2017, de
¢ Qué es la Inversién Extranjero Directa?:
http://www.portafolio.co/economia/finanzas/inversion-extranjera-directa-
278536

Portafolio. (21 de julio de 2013). Recuperado el 19 de diciembre de 2017, de
Mercado de ‘call center’ ya mueve $2 billones:
http://www.portafolio.co/negocios/empresas/mercado-call-center-mueve-
billones-69078

112



37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

Prensa Libre. (4 de mayo de 2015). Economia. 103 call centers operan en
Centroamérica, 75 de estos en Guatemala, pag. 2. Recuperado el 18 de
julio de 2017, de http://lwww.prensalibre.com/economia/103-call-centers-
operan-en-centroamerica-75-de-estos-en-guatemala

Puentes Castafieda , A. (2017). monografias.com. Recuperado el 14 de junio
de 2017, de Teoria de la Interdependencia en las Relaciones
Internacionales: http://www.monografias.com/trabajos98/teoria-
interdependencia-relaciones-internacionales/teoria-interdependencia-
relaciones-internacionales.shtmi

Radic, L. (7 de mayo de 2015). Centroamérica: operan 103 proveedores de
servicios de contact center. CCSUR, pags. 1-2. Recuperado el 2 de enero
de 2018, de http://www.ccsur.com/103-call-centers-operan-en-
centroamerica-75-de-estos-en-guatemala/

Reyes, G. E. (16 de marzo de 2007). Zona Econdmica. Recuperado el 2017 de
julio de 2017, de Teoria de los Sistemas Mundiales:
http://www.zonaeconomica.com/teoria-sistemas-mundiales

Sanchez Galan, J. (2015). Economipedia. Recuperado el 17 de junio de 2017,
de Teoria de Ventaja Comparativa:
http://economipedia.com/definiciones/ventaja-comparativa.html

Santa Cruz, D., & Cortés, J. (17 de junio de 2016). Forbes. Obtenido de
Centroamérica, la nueva voz de los call centers:
https://www.forbes.com.mx/centroamerica-la-nueva-voz-de-los-call-centers/

SlideShare. (20 de noviembre de 2014). Recuperado el 19 de diciembre de
2017, de Empresas que utilizan call center, web center, ERP:
https://www.slideshare.net/JaenSanCas/empresas-que-utilizan-call-center-
web-center-erp

Sobrehistoria.com. (2017). Recuperado el 18 de julio de 2017, de El Verdadero
Inventor del Teléfono: https://sobrehistoria.com/el-verdadero-inventor-del-

telefono/

113



45. Sofycontactcenter. (23 de septiembre de 2010). Recuperado el 18 de julio de
2017, de Antecedentes del Contact Center:
https://agentedecontactcenter.blogia.com/temas/historia-de-los-contact-
center/

46. Thirion, J. M. (3/5 de enero-mayo de 2007). Confines. Recuperado el 7 de
septiembre de 2017, de Los call centers y los nuevos trabajos del siglo XXI:
http://confines.mty.itesm.mx/articulos5/MicheliJ.pdf

47. TM System Contact Center. (30 de agosto de 2015). Recuperado el 18 de julio
de 2017, de ¢Qué es un Contact center?: http://www.tmsystem.es/blog/call-
center/que-es-contact-center/

48. Trefogli, J. (2012). Econmia Critica. Recuperado el 19 de septiembre de 2017,
de Intercambio de Informacion Tributaria:
http://www.economiacritica.com/2012/07/intercambio-de-informacion-
tributaria/

49. Unitel. (2017). Recuperado el 6 de julio de 2017, de Diferencia entre Call
Center y Contact Center: https://unitel-tc.com/diferencia-entre-call-center-y-
contact-center/

50. Valverde , M., Gorjup, M. T., Marti, N., Ryan, G., Vidal , A., & Villarroya, M.
(enero de 2007). El Sector de los Call Centers en Espafia: Funcionamiento,
Estrategias y Practicas de Recursos Humanos. Tarragona: Facultad de
Ciencias Econ6micas y Empresariales de la Universidad Rovira i Virgili.
Obtenido de El sector de los call centers en Espafia: Funcionamiento,
estrategias y practicas de recursos humanos:
https://www.researchgate.net/publication/260258407EIl_sector_de los_call
centers_en_Espana_Funcionamiento_estrategias_y practicas_de_recursos

_humanos

114



Entrevistas:

1. Anénimo. (octubre de 2016). Debilidades de los Contact Centers (centros de
contacto). (E. E. Calderdn Teldn, Entrevistador)

2. Herrera Arana, J. D. (septiembre de 2017). Debilidades en los Contact Centers.
(E. E. Calderon Teldn, Entrevistador)

3. Palacios, B. (septiembre de 2017). Aspectos Juridicos de la Tributacion en
Guatemala. (B. V. Contreras Ortiz, Entrevistador)

4. Palacios, B. (septiembre de 2017). Inversion y Paraisos Fiscales. (E. E. Teldn
Calderon, Entrevistador)

Revista:

1. Gandara, N. (2015, julio 14). Call Center del Mintrab registra elevado numero de
denuncias. Economia, pag. 1.

Legislacion:

1. Decreto 22-73: Ley Organica de la Zona Libre de Industria y Comercio Santo
Tomas de Castilla. (1973). Guatemala: Tipografia Nacional.

2. Decreto 29-89: Ley de Fomento y Desarrollo de la Actividad Exportadora y de
Maquila. (1989). Guatemala: Tipografia Nacional.

3. Decreto 65-89: Ley de Zonas Francas. (1989). Guatemala: Tipografia Nacional.

115



Anexos

1. Modelo 1.
Cuestionario de preguntas abiertas para Centros de Contacto en Guatemala:

Universidad De San Carlos De Guatemala.
Escuela De Ciencia Politica.

Licenciatura En Relaciones Internacionales.

Fecha: . Hora:

Entrevistado:

Entidad en la que se desempefia:

Puesto en el que se desempefia:

A continuacion, se presenta preguntas abiertas, por favor contestar con la mayor

brevedad posible.

1. Desde su punto de vista ¢, Qué es un contact center (centro de contacto)?

2. A su conocimiento, ¢Qué papel han jugado los contact centers (centros de

contacto) a nivel internacional?

3. Segun su opinion, ¢Cémo considera el establecimiento de los contact centers

(centros de contacto)?

4. En Guatemala los contact centers (centros de contacto) tienen alrededor de 10
afos aproximadamente de existir, estos se desligan de los call centers (centros de
llamadas) que poseen un aproximado de 20 en el pais ¢Qué tipo de ventajas y
desventajas ofrecen los contact centers (centros de contacto) extranjeros en el

pais?



5. ¢Qué papel han jugado actualmente los contact centers (centros de contacto)

extranjeros en Guatemala?

6. ¢Cual ha sido la relevancia de los contact centers (centros de contacto)

extranjeros en la economia de Guatemala?

7. ¢Qué tipo de apoyo ha brindado los contact centers (centros de contacto)

extranjeros al pais?



1.1 Modelo de cuestionario de entrevista de preguntas abiertas para Centros de

Contacto:

Universidad De San Carlos De Guatemala.
Escuela De Ciencia Politica.

Licenciatura En Relaciones Internacionales.

Fecha: 16 de septiembre del 2017. Hora: 15:13.

Entrevistado: Josseline Gisell Alvarenga Lemus.

Entidad en la que se desempefia: Atento Guatemala.

Puesto en el que se desempeia: Supervisora de Operaciones Agencia.

A continuacién, se presenta preguntas abiertas, por favor contestar con la mayor

brevedad posible.

1. Desde su punto de vista ¢ Qué es un contact center (centro de contacto)?

Una entidad que se encarga de la atencion al cliente de diferentes empresas por

medios remotos como teléfono, chat o correo electrénico.

2. A su conocimiento, ¢Qué papel han jugado los contact centers (centros de

contacto) a nivel internacional?

Apoyan a que los clientes tengan un apoyo, dependiendo del servicio, en sus
necesidades a cualquier hora. Ayuda a paises en desarrollo, como el de Guatemala,

a que entre dinero de entidades extranjeras al pais y asi ayudar a su economia.

3. Segun su opinidn, ¢Cémo considera el establecimiento de los contact centers
(centros de contacto)?
Es beneficioso para ambas partes, las empresas que contactan estos servicios de

outsourcing, se ayudan al considerar que es mano de obra mas economica que



dentro de su pais, y ayuda a los trabajadores de los otros paises ya que es un

trabajo mejor remunerado en ocasiones.

4. En Guatemala los contact centers (centros de contacto) tienen alrededor de 10
afos aproximadamente de existir, estos se desligan de los call centers (centros de
llamadas) que poseen un aproximado de 20 en el pais ¢Qué tipo de ventajas y
desventajas ofrecen los contact centers (centros de contacto) extranjeros en el
pais?

Ofrecen un tipo de contacto diferente al de los call centers, ya que trabajan por

diferentes medios de contacto que un call center puede no ofrecer.

5. ¢Qué papel han jugado actualmente los contact centers (centros de contacto)

extranjeros en Guatemala?

Es beneficioso para ambas partes, las empresas que contactan estos servicios de
outsourcing, se ayudan al considerar que es mano de obra mas econdmica que
dentro de su pais, y ayuda a los trabajadores de los otros paises ya que es un

trabajo mejor remunerado en ocasiones.

6. ¢Cual ha sido la relevancia de los contact centers (centros de contacto)

extranjeros en la economia de Guatemala?

Al entrar dinero de paises extranjeros al pais, aumenta el dinero corriente, no

generado localmente.

7. ¢Qué tipo de apoyo ha brindado los contact centers (centros de contacto)

extranjeros al pais?

Brindan trabajo a miles de miles de personas y al ser mas flexibles y en horarios
variados, ayudan a los jovenes que los usan como medio para completar sus

estudios.



1.2 Modelo de cuestionario de entrevista de preguntas abiertas para Centros de

Contacto:

Universidad De San Carlos De Guatemala.
Escuela De Ciencia Politica.

Licenciatura En Relaciones Internacionales.

Fecha: 16/09/2017. Hora:
Entrevistado: Maryorie Carballo
Entidad en la que se desempefia: Alorica

Puesto en el que se desempefia: CSR

A continuacién, se presenta preguntas abiertas, por favor contestar con la mayor

brevedad posible.

1. Desde su punto de vista ¢ Qué es un contact center (centro de contacto)?.
Es un centro de llamadas donde se resuelven dudas o problemas de clientes varios

2. A su conocimiento, ¢Qué papel han jugado los contact centers (centros de
contacto) a nivel internacional?. Uno bastante importante, dando empleo a miles de

personas y bajando costos de operacion a empresas

3. Segun su opinion, ¢Coémo considera el establecimiento de los contact centers
(centros de contacto)?.

Bastante bhien

4. En Guatemala los contact centers (centros de contacto) tienen alrededor de 10
afnos aproximadamente de existir, estos se desligan de los call centers (centros de
llamadas) que poseen un aproximado de 20 en el pais ¢Qué tipo de ventajas y
desventajas ofrecen los contact centers (centros de contacto) extranjeros en el

pais?.



El sueldo es una ventaja y las ubicaciones, una desventaja

5. ¢Qué papel han jugado actualmente los contact centers (centros de contacto)

extranjeros en Guatemala?.
Un papel muy importante ya que pagan mas que una empresa normal

6. ¢Cual ha sido la relevancia de los contact centers (centros de contacto)

extranjeros en la economia de Guatemala?.
Enorme, generando miles de empleos

7. ¢Qué tipo de apoyo ha brindado los contact centers (centros de contacto)

extranjeros al pais?.

Apoyo social, econémico y educativo.



1.3 Modelo de cuestionario de entrevista de preguntas abiertas para Centros de

Contacto:

Universidad De San Carlos De Guatemala.
Escuela De Ciencia Politica.

Licenciatura En Relaciones Internacionales.

Fecha: 13 de septiembre del 2017 Hora:
Entrevistado: Jose Ricardo Morales Roldan
Entidad en la que se desempefia: Alorica Guatemala

Puesto en el que se desempefia: servicio al cliente.

A continuacidn, se presenta preguntas abiertas, por favor contestar con la mayor br
evedad posible.

1. Desde su punto de vista (Qué es un contact center (centro de contacto)?.

R) Un centro, lugar o edificio donde se pueden gestionar diferentes clientes

2. A su conocimiento, ;Qué papel han jugado los contact centers (centros de conta

cto) a nivel internacional?.

R) las calles centre han generada empleos y oportunidades para empresas como p

ersonas en las comunidades

3. Segln su opinidn, ;Cdémo considera el establecimiento de los contact centers (ce
ntros de contacto)?.

R) seguros, comodos y accesibles

4. En Guatemala los contact centers (centros de contacto) tienen alrededor de 10 a

fios aproximadamente de existir, estos se desligan de los call centers (centros de |l



amadas) que poseen un aproximado de 20 en el pais ;Qué tipo de ventajas y desv
entajas ofrecen los contact centers (centros de contacto) extranjeros en el pais?.
R) el limitado tiempo o personal calificado para poder interactuar en las comunidad

es o regiones donde pueden desempefiarse

5. ¢(Qué papel han jugado actualmente los contact centers (centros de contacto) ext

ranjeros en Guatemala?.
R) Una estabilidad laboral y creacion de nuevos empleos y experiencia

6. ¢Cual ha sido la relevancia de los contact centers (centros de contacto) extranjer

os en la economia de Guatemala?.

R) la generacidén de empleos es una papel fundamental y la economia familiar pue

de llegar a alcanzar la canasta basica

7. ¢Qué tipo de apoyo ha brindado los contact centers (centros de contacto) extran]

eros al pais?.

R) Una estabilidad laboral y creacion de nuevos empleos y experiencia



1.4 Modelo de cuestionario de entrevista de preguntas abiertas para Centros de
Contacto:

Universidad De San Carlos De Guatemala.

Escuela De Ciencia Politica.

Licenciatura En Relaciones Internacionales.

Fecha: 5 de Octubre de 2017. Hora: 14 horas
Entrevistado: Sergio Alejandro Martinez Santizo
Entidad en la que se desempefia: GENPACT

Puesto en el que se desempefia: Asociado de Servicios

A continuacién, se presenta preguntas abiertas, por favor contestar con la mayor

brevedad posible.

1. ¢ Desde su punto de vista ¢ Qué es un contact center (centro de contacto)?

Empresa donde se gestionan y coordinan las comunicaciones con sus clientes con
software especializado por medio de telefonias, correos electronicos y redes
sociales, y realiza procesos de empresas de otros paises, pagando la mano de

obra mucho mas barata.

2. ¢A su conocimiento, ¢Qué papel han jugado los contact centers (centros de

contacto) a nivel internacional?
Realiza llamadas y los contactos con clientes potenciales

3. ¢Segun su opinién, ¢Como considera el establecimiento de los contact centers
(centros de contacto)?

Mano de obra masiva la cual es reconocida por su pago reducido

4. ¢ En Guatemala los contact centers (centros de contacto) tienen alrededor de 10

afnos aproximadamente de existir, estos se desligan de los call centers (centros de



llamadas) que poseen un aproximado de 20 en el pais ¢Qué tipo de ventajas y
desventajas ofrecen los contact centers (centros de contacto) extranjeros en el
pais?

Ventajas

Atencion rdpida y personalizada

Los procesos se trasladan desde cualquier parte del mundo
Mejora la rentabilidad de las empresas

Clientes satisfechos

Desventajas

Bajo nivel de operaciones bilingte

Horario de trabajo poco atractivo

5. ¢Qué papel han jugado actualmente los contact centers (centros de contacto)

extranjeros en Guatemala?

Atender los mercados o los procesos de Estados Unidos, México, Centro América,

el Caribe y algunos paises Europa como Espania.

6. ¢Cual ha sido la relevancia de los contact centers (centros de contacto)

extranjeros en la economia de Guatemala?

Impulsar las capacidades de los guatemaltecos e ingresarlos al mercado laboral
ofreciéndole salarios superiores al minimo generando mas empleos anualmente

contribuyendo con el Producto Interno Bruto.

7. ¢Qué tipo de apoyo ha brindado los contact centers (centros de contacto)

extranjeros al pais?

Brindan servicios de atencién al cliente, Recursos Humanos, Finanzas y
Contabilidad.



2. Modelo 2.

Cuestionario de preguntas abiertas para Ministerios del Estado de Guatemala:
Universidad De San Carlos De Guatemala.
Escuela De Ciencia Politica.

Licenciatura En Relaciones Internacionales.

Fecha: .Hora:

Entrevistado:

Entidad en la que se desempefa:

Puesto en el que se desempeiia:

A continuacién, se presenta preguntas abiertas, por favor contestar con la mayor

brevedad posible.

1. Desde su punto de vista ¢ Qué es un contact center (centro de contacto)?

2. ¢ A su conocimiento, ¢Qué papel han jugado los contact centers (centros de
contacto) a nivel internacional?
3. ¢Segun su opinion, ¢ Como considera el establecimiento de los contact centers

(centros de contacto)?

4. ¢ En Guatemala los contact centers (centros de contacto) tienen alrededor de 10
afos aproximadamente de existir, estos se desligan de los call centers (centros de
llamadas) que poseen un aproximado de 20 en el pais ¢Qué tipo de ventajas y
desventajas ofrecen los contact centers (centros de contacto) extranjeros en el

pais?

5. ¢Qué papel han jugado actualmente los contact centers (centros de contacto)

extranjeros en Guatemala?



6. ¢Cudl ha sido la relevancia de los contact centers (centros de contacto)

extranjeros en la economia de Guatemala?

7. ¢Qué tipo de apoyo ha brindado los contact centers (centros de contacto)

extranjeros al pais?

8. ¢ Qué riesgos econdmicos y politicos conlleva para Guatemala el establecimiento

de un contact center (centro de contacto)?

9. ¢ Cual es la prospectiva que ve usted en relacion a los Contact Centers desde el
punto de vista laboral a mediano y largo plazo?

10. ¢Cree usted que las transnacionales de contact centers (centros de contacto)
ubican sus empresas en el pais con el animo de la busqueda de mano obra barata

gue les permita generar una mayor ganancia?

11. ¢Hay alguna ley nacional e internacional que regule a los contact centers

(centros de contacto) para evitar la fuga de capitales?

12. ;Coémo piensa usted que se pueda evitar la fuga de capitales que los contact

center generan en el pais?

13. Podria darme usted una prospectiva de la situacibn econdémica del pais

vinculada a los contact centers (centros de contacto)?



2.1 Modelo de cuestionario de entrevista de preguntas abiertas para Ministerios:

Universidad De San Carlos De Guatemala.
Escuela De Ciencia Politica.

Licenciatura En Relaciones Internacionales.

Fecha: 25 de septiembre de 2017 .Hora: 16:30
Entrevistado: ____Brenda

Yaquas

Entidad en la que se desemperfia o desempefiaba: Ministerio de Trabajo y Prevision

Social

Puesto en el que se desempefia o0 desempefaba: Analista de

Tesoreria

A continuacion, se presenta preguntas abiertas, por favor contestar con la mayor

brevedad posible.

1. ¢ Desde su punto de vista ¢ Qué es un contact center (centro de contacto)?

Es el area encargada de realizar el enlace entre los clientes de una determinada
empresa proveedora de bienes o servicios, para facilitar el acercamiento de los

productos a sus clientes.

2. ¢ A su conocimiento, ¢Qué papel han jugado los contact centers (centros de

contacto) a nivel internacional?

Por ejemplo Ebay es una compafiia que acerca a los clientes determinados

productos sin importar la distancia.

3. ¢Segun su opinion, ¢ Como considera el establecimiento de los contact centers

(centros de contacto)?



Que son de gran utilidad sobre todo porgue evita esfuerzos innecesarios para
contratar servicios o adquirir bienes.

4. ¢ En Guatemala los contact centers (centros de contacto) tienen alrededor de 10
afos aproximadamente de existir, estos se desligan de los call centers (centros de
llamadas) que poseen un aproximado de 20 en el pais ¢Qué tipo de ventajas y
desventajas ofrecen los contact centers (centros de contacto) extranjeros en el
pais?

Ventajas: que se acercan de manera pronta a los clientes

Desventajas: que en ocasiones pueden llegar a ser tediosos para los clientes,

puesto a que suelen ser insistentes con los servicios que ofrecen.

5. ¢Qué papel han jugado actualmente los contact centers (centros de contacto)

extranjeros en Guatemala?

6. ¢Cuél ha sido la relevancia de los contact centers (centros de contacto)

extranjeros en la economia de Guatemala?

7. ¢Qué tipo de apoyo ha brindado los contact centers (centros de contacto)

extranjeros al pais?
Posiblemente porque aumentan la recaudacioén tributaria

8. ¢ Qué riesgos econdmicos y politicos conlleva para Guatemala el establecimiento

de un contact center (centro de contacto)?
Que debe sujetarse a las politicas tributarias y de orden Constitucional del pais.

9. ¢Cual es la prospectiva que ve usted en relacion a los Contact Centers desde el

punto de vista laboral a mediano y largo plazo?

Se encuentran sujetos a las politicas laborales del pais, por lo, que la contratacion
de personal por tiempo indefinido aumenta su pasivo laboral, el cual debe

considerar, al momento de sufrir algun tipo de litigio laboral.



10. ¢Cree usted que las transnacionales de contact centers (centros de contacto)
ubican sus empresas en el pais con el animo de la busqueda de mano obra barata

gue les permita generar una mayor ganancia?

De igual forma se sujetan a la leyes del pais, por lo que, deben cumplir con el
pago de por lo menos el salario minimo y cumplir con todos los beneficios para los

trabajadores.

11. ¢Hay alguna ley nacional e internacional que regule a los contact centers

(centros de contacto) para evitar la fuga de capitales?

Por el momento entiendo que el la Superintendencia de Bancos quien se encarga

de regular este aspecto, asi como la ley contra el lavado de dinero.

Asi mismo, es la Superintendencia quien se encarga de velar por el cumplimiento
de las cargas tributarias, para asi evitar la evasion fiscal y que las ganancias

generadas paguen el impuesto que corresponda.

12. ; Como piensa usted que se pueda evitar la fuga de capitales que los contact

center generan en el pais?

La unica forma pienso que las ganancias generadas paguen los impuestos que

correspondan, ya que, estas deben regresar a la Casa Matriz.

13. Podria darme usted una prospectiva de la situacién econémica del pais

vinculada a los contact centers (centros de contacto)?



2.2 Modelo de cuestionario de entrevista de preguntas abiertas para Ministerios:

Universidad De San Carlos De Guatemala.
Escuela De Ciencia Politica.

Licenciatura En Relaciones Internacionales.

Fecha: 02/10/2017 . Hora: 11:20 )
Entrevistado: José Daniel Herrera Arana.

Entidad en la que se desempefia: __Ministerio de Trabajo y Prevision Social.

Puesto en el que se desempefia: Asistente Operativo.

A continuacién, se presenta preguntas abiertas, por favor contestar con la mayor

brevedad posible.

1. ¢Desde su punto de vista ¢ Qué es un contact center (centro de contacto)?
Es un centro de contacto entre una empresay el usuarioy para ello el centro
hace uso de medios de comunicacién tales como teléfono, correo electronico,

redes sociales, etc.

2. ¢A su conocimiento, ¢ Qué papel han jugado los contact centers (centros de
contacto) a nivel internacional?
Ha sido una de las formas utilizadas por las empresas para establecer

contacto con los clientes y para asegurar su fidelidad.

3. ¢Segun su opinion, ¢Como considera el establecimiento de los contact
centers (centros de contacto)?
Siempre y cuando estén regulados por leyes y reglamentos que protejan al
empleado pueden ser una fuente de trabajo aceptable.



¢ En Guatemala los contact centers (centros de contacto) tienen alrededor de
10 afios aproximadamente de existir, estos se desligan de los call centers
(centros de llamadas) que poseen un aproximado de 20 en el pais ¢ Qué tipo
de ventajas y desventajas ofrecen los contact centers (centros de contacto)
extranjeros en el pais?

Dentro de las ventajas esta la generacion de empleos y creacion de plazas
que al menos cumplen con el salario minimo, es una fuente de empleo para

gente joven y con poca experiencia.

¢, Qué papel han jugado actualmente los contact centers (centros de contacto)
extranjeros en Guatemala?

Han servido como fuente de empleo y han dado una opcién nueva de empleo
para mano de obra calificada y han generado relacién cliente-empresa que

no se habia explotado antes.

¢,Cual ha sido la relevancia de los contact centers (centros de contacto)
extranjeros en la economia de Guatemala?

Han creado fuentes de ingreso para sectores especificos de la poblacién y
a su vez permiten que los empleados contindien estudios por la flexibilidad de

horarios.

¢ Qué tipo de apoyo ha brindado los contact centers (centros de contacto)
extranjeros al pais?
Basicamente en la generacion de empleos e introduccién de tecnologia de

comunicacion.

¢ Qué riesgos econOmicos Yy politicos conlleva para Guatemala el
establecimiento de un contact center (centro de contacto)?
Riesgos econdémicos podrian darse si se fomentaran beneficios para las

empresas y que estos vayan en detrimento de la recaudacion fiscal y politicos



10.

11.

12

13.

si en algin momento las transnacionales traten de manipular la legislacion

vigente para obtener beneficios ilicitos bajo las condiciones actuales.

¢,Cudl es la prospectiva que ve usted en relacion a los Contact Centers desde
el punto de vista laboral a mediano y largo plazo?

Tomando en cuenta que para las empresas resulta atractivo el mercado de
mano de obra del pais habrd una tendencia al incremento de la demanda de
fuerza laboral y si las condiciones que ofrezcan son mejores que otro tipo de
actividad a largo plazo podria absorber una buena parte de la poblacion que

busca empleo.

¢,Cree usted que las transnacionales de contact centers (centros de contacto)
ubican sus empresas en el pais con el animo de la busqueda de mano obra
barata que les permita generar una mayor ganancia?

En alguna medida si, pero aun asi representan fuentes de empleo con mejor

remuneracion y mayores beneficios para el trabajador.

¢Hay alguna ley nacional e internacional que regule a los contact centers
(centros de contacto) para evitar la fuga de capitales?

Desconozco si existe legislacion relacionada con el tema.

.¢,Coémo piensa usted que se pueda evitar la fuga de capitales que los contact

centers generan en el pais?

Creando legislaciones que beneficien tanto al pais como a las empresas del
ramo.

Podria darme usted una prospectiva de la situaciébn econdémica del pais
vinculada a los contact centers (centros de contacto)?

Los contact center como fuente de empleo pueden incrementar las
oportunidades para personas jévenes con poca experiencia pero con

potencial aprovechable, dependiendo de las condiciones de seguridad para



el inversor puede preverse un crecimiento en la actividad. Socialmente la
actividad es bien vista sin embargo también juega un papel importante el
hecho de que politica y legalmente deben darse las condiciones ideales para

gue tanto el pais como las empresas del ramo se beneficien por igual.



2.3 Modelo de cuestionario de entrevista de preguntas abiertas para Ministerios:

Universidad De San Carlos De Guatemala.
Escuela De Ciencia Politica.

Licenciatura En Relaciones Internacionales.

Fecha: 02.octubre.2017 Hora: 10:10 am.

Entrevistado: Laura Coti Lux

Entidad en la que se desempefia: Ministerio de Economia.

Puesto en el que se desempefa: Coordinadora Nacional de Direcciones

Departamentales y Jefaturas Municipales.

A continuacién, se presenta preguntas abiertas, por favor contestar con la mayor

brevedad posible.

1. ¢Desde su punto de vista ¢ Qué es un contact center (centro de contacto)?

Lugares de generacién de empleo y contratacion de personal que “apoya” por medio
de diferentes tipos de comunicacién con el cliente y las engloba en diferentes
canales de comunicacion como los chats, videollamadas, llamadas, e-mail, redes

sociales, etc.

2. ¢A su conocimiento, ¢Qué papel han jugado los contact centers (centros de

contacto) a nivel internacional?

Se han generado outsourcing, teniendo mas relacion con el cliente, las compafiias
vendedoras cada vez abarcan una gran variedad de medios para garantizar ese
encuentre cliente-empresay se sienten mas confiadas que el cliente pueda ser mas

fiel al producto/empresa

3. ¢ Segun su opinion, ¢Cémo considera el establecimiento de los contact centers

(centros de contacto)?



4. ¢ En Guatemala los contact centers (centros de contacto) tienen alrededor de 10
afios aproximadamente de existir, estos se desligan de los call centers (centros de
llamadas) que poseen un aproximado de 20 en el pais ¢Qué tipo de ventajas y
desventajas ofrecen los contact centers (centros de contacto) extranjeros en el

pais?

La ventaja principal que veo es la generacion de empleo, pero sobre todo para
jévenes con poca experiencia. Sin embargo considero que esto abre una brecha a
que el profesional pierda espacios laborales debido a que no sera bien remunerado

en otra empresa.

5. ¢Qué papel han jugado actualmente los contact centers (centros de contacto)

extranjeros en Guatemala?

Generadores de empleo para los jovenes o personas de ciertas edades que no son

profesionales.

6. ¢Cual ha sido la relevancia de los contact centers (centros de contacto)

extranjeros en la economia de Guatemala?

Han sido fuentes de ingresos y su flexibilidad de horario hace que la persona pueda

continuar sus estudios.

7. ¢Qué tipo de apoyo ha brindado los contact centers (centros de contacto)

extranjeros al pais?
Generan empleo, sin embargo desconozco si son bien remunerados.

8. ¢ Qué riesgos econdmicos y politicos conlleva para Guatemala el establecimiento
de un contact center (centro de contacto)?

Puede ser que los empresarios quieran modificar o crear alguna ley a favor de los

intereses de ellos afectando asi la economia del pais.



9. ¢ Cudl es la prospectiva que ve usted en relacidén a los Contact Centers desde el

punto de vista laboral a mediano y largo plazo?

Como se decia anteriormente, pueden ser generadores de empleo sin embargo
puede llegar a ser un empleo informal, debido a que la persona puede no llegar en
algun momento ejercer su profesibn o bien sea que no existan estructuras de

asensos.

10. ¢Cree usted que las transnacionales de contact centers (centros de contacto)
ubican sus empresas en el pais con el &nimo de la busqueda de mano obra barata

gue les permita generar una mayor ganancia?

Si, lamentablemente el pais carece de una Politica de Gobierno que pueda apoyar
a los jovenes posterior a la graduacion. Sin embargo existe la Politica Nacional de
Empleo Digno el cual si bien ya ha sido publicada deberemos de esperar los
primeros resultados al final de afio para poder estudiar si realmente esta siendo

aplicada o no.

11. ¢Hay alguna ley nacional e internacional que regule a los contact centers

(centros de contacto) para evitar la fuga de capitales?

Desconozco si existe.

12. ; Coémo piensa usted que se pueda evitar la fuga de capitales que los contact

centers generan en el pais?

Creando politicas que beneficien realmente al guatemalteco, no solo a los

empresarios.

13. Podria darme usted una prospectiva de la situacion econémica del pais

vinculada a los contact centers (centros de contacto)?



C. Glosario:

Afinidad en la cultura del mercado

Ausentismo laboral

Bimodal

En tiempos de crisis y en tiempos en los
gue las familias son mas selectivas que
nunca a la hora de gastar el dinero, es
muy importante para las empresas
saber como captar clientes y, sobre
todo, como retener los que ya lo son.
Por eso, cada vez son mas las
compafias que optan por el marketing
de afinidad, ya que es quiza el mejor
medio para mantener clientes y para
generar ingresos adicionales. Consiste
en la apuesta por agradecer a los
clientes y lograr asi que siga confiando
en la misma marca.

Es toda aquella ausencia o abandono
del puesto de trabajo y de los deberes
ajenos al mismo, incumpliendo las
condiciones establecidas en el contrato
de trabajo.

Es el uso simultaneo de dos
colecciones de paso distintas. Es mas
general que bitonalidad desde las
"escalas" en cuestion no tiene por qué
ser las escalas tradicionales, si las
colecciones diatonicas estan
involucrados, sus centros de tono no
tienen por qué ser los ténicos conocidos

mayor y menor escala.



BPO contact center

Campana

Costes laborales

Customer
(CRM)

relationship management

Deslocalizacion (offshoring)

Business Process Outsourcing (BPO)
es la subcontratacion de funciones de
procesos de negocios en proveedores
de servicios, ya sea internos o externos
a la compafiia, usualmente en lugares
de menores costos. BPO en espariol se
traduce como "Externalizacion de
Procesos de Negocios.

Conjunto de actividades o de trabajos
gue se realizan en un periodo de tiempo
determinado y estan encaminados a
conseguir un fin.

Es el coste que incurre el empleador por
emplear recursos humanos. El coste
laboral incluye tanto el salario, como el
pago a la seguridad social y seguros
de

y ocasionalmente el

privados, en beneficio los
empleados
coste de eventuales indemnizaciones 0
compensacion.

(Gestion de relaciones con los clientes)
Es un término de la industria de la
informacibn que se aplica a
metodologias, software y, en general, a
las capacidades de Internet que ayudan
a una empresa a gestionar las
relaciones con sus clientes de una
manera organizada.

Refiere al traslado de una actividad

industrial de un pais o de una regién a



Economia irregular

Elusion tributaria

Evasion

Flexibilidad contractual

Fuga de capitales

Hegemonia

Inbound

Inhouse

otro sitio con el objetivo de abaratar los
costos de produccion.

Hace referencia a todas aquellas
actividades que resultan en
transacciones entre individuos, que
permanecen ocultas a las autoridades,
especialmente las fiscales.

Es cualquier accién, en principio por
vias legales, que persigue evitar o
minimizar el pago de impuestos.

Salida o recurso con que una persona
elude afrontarse a una dificultad, un
compromiso o un peligro.

Se refiere a la posibilidad de adaptar el
volumen de trabajo (o, lo que es lo
mismo, el nimero de trabajadores o de
horas trabajadas) para responder a las
diferentes necesidades de produccion o
de servicio

Supone la salida de activos o dinero de
un pais como respuesta a alguin suceso
de caracter econémico que haya tenido
lugar en el mismo.

Supremacia de una organizacién, una
empresa, etc., sobre otras.

En call center o centro de llamadas
entrantes.

Es cuando el operador logistico trabaja
desde la planta del cliente y comienza a

operar y a colaborar con el



Insourcing

Internet

Internet protocol (IP)

Legislacion

Ladico

Llamadas en frio

Norma internacional OSI

almacenamiento, la distribucion e
implementaciéon de servicios a la
medida.

Es delegar todo el trabajo a los
empleados directos de la organizacion,
basicamente es lo contrario de la
internalizacion.

Red informética de nivel mundial que
utiliza la linea telefénica para transmitir
la informacién.

Es un protocolo de comunicacion de
datos digitales clasificado
funcionalmente en la capa de red segun
el modelo internacional OSI.

Conjunto de leyes por las cuales se
regula un Estado o una actividad
determinada.

Del juego o relacionado con esta
actividad.

Son contactos telefénicos que se hacen
a una lista de “clientes potenciales” que
se presume podrian estar interesados
en un producto o servicio en particular,
si s6lo lo conocieran. Son la versién
hablada de los emails masivos.

Open Systems Interconnection o0, en
espafiol, Interconexion de Sistemas
Abiertos. OSI es una norma universal
para protocolos de comunicacion

lanzado en 1984. Fue propuesto por



Obligaciones fiscales

Offshore

Outbound

Periferia

ISOvy divide las tareas de lared en siete
niveles.

Satisface y regula conforme a normas
de esta rama del Derecho; en cambio,
la obligacion del Derecho Privado
aunqgue se regula conforme a normas
de esta rama del derecho, en ciertos
casos se ve supeditada, para su
cumplimiento.

Se utiliza como sin6bnimo de
deslocalizacion. Designa la actividad,
por parte de empresas con sede en un
determinado pais, de trasladar o
construir fabricas o centros de
produccion en otro pais, donde por lo
general enfrentaran menores costos en
mano de obra, menor presion en leyes
laborales, menor cantidad de
normativas gubernamentales,
reduccion de otro tipo de costos, u otros
beneficios cualesquiera desde el punto
de vista del lucro econémico para la
empresa.

Es una herramienta de comunicacion y
relacion con los clientes que utiliza el
teléfono como medio de comunicacién
basico gestionado por “personas
humanas”.

Zona inmediata al exterior de un

espacio.



Redes de mercado

Sistema financiero internacional

Software

Telemercadeo (telemarketing)

Teleoperadores

Tercerizacion (outsourcing)

Organizacion formada por un conjunto
de establecimientos de un mismo ramo,
y en ocasiones bajo una misma
direccién, que se distribuyen por varios
lugares de wuna localidad o zona
geogréfica para prestar un servicio.

Es el conjunto de organismos e
instituciones, publicas y privadas
(Estado y particulares) que regulan,
supervisan y controlan
el sistema crediticio, finanzas vy
garantias, asi como la definicion y
gjecucion de la politica monetaria,
bancaria, valores y seguros en general
del mercado

Conjunto de programas Yy rutinas que
permiten a la computadora realizar
determinadas tareas.

Es una forma de mercadotecnia directa
en la que un asesor utiliza el teléfono o
cualquier otro medio de comunicacion
para contactar con clientes potenciales
y comercializar los productos vy
servicios.

Persona que por teléfono atiende al
publico o busca nuevos clientes.
Subcontratacién es una practica llevada
a cabo por una empresa cuando

contrata a otra firma para que preste un



Zonas francas

Zona de libre comercio

servicio que, en un principio, deberia
ser brindado por ella misma.

Es un territorio delimitado de un pais
donde se goza de algunos beneficios
tributarios, como la excepcion del pago
de derechos de importacion de
mercancias, asi como exoneraciones
de algunos impuestos o una diferente
regulacion de estos.

(Libre movilidad de bienes) es un area
de un pais donde algunas de las
barreras comerciales como aranceles y
cuotas se eliminan y se reducen los
trAmites burocraticos con la esperanza
de atraer nuevos negocios e

inversiones extranjeras.
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