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{A qué se debe el vertiginoso crecimiento de la industria de los Contact Centers en
Latinoameérica ? El caso Uruguay

El desarrollo de la atencién al cliente se ha convertido en una de las estrategias fundamentales para las empre-
sas. En este ambito el Contact Center o Call Center ha pasado a ser una de las piezas claves en el conjunto de
las gestiones de la calidad de los servicios y la satisfaccion de los clientes. Esta drea es sin lugar a dudas un
centro generador de valor para las companias. Los 'contact center' o 'call center' estan cobrando un especial
protagonismo en la gestion de la atencion al cliente. Las futuras aplicaciones, los avances tecnolégicos y los
nuevos modelos de calidad en este sector estan siendo un area de especial atencion por parte de las empresas
a lo largo del mundo.

El avance de las nuevas tecnologias, la globalizacion y la necesidad de las empresas de concentrarse en su
negocio principal, han dado lugar a una tendencia creciente por parte de las mismas a delegar esta funcion en
empresas y/o unidades de negocio especializadas en el “contacto con el cliente” (Contact Centres) eficientes y
gue permitan optimizar los resultados de los negocios.

En esta misma linea las empresas a lo largo del mundo, especialmente en los paises desarrollados, estan
llevando a cabo dos estrategias tendientes a maximizar los resultados de sus negocios:

« La tercerizacion de algunos de sus procesos de negocios (BPO).

* La relocalizacién de sus operaciones, entre ellas sus centros de atencion a clientes, hacia regiones y paises
donde se genere un incremento de la competitividad y rentabilidad.

Es en este marco donde se abren las grandes oportunidades para América Latina y el potencial de expor-
tacion de estos servicios para nuestros paises se vuelve ilimitado.

La regidn tiene posibilidades de acceder a volimenes de negocios nunca imaginados, a partir de esta expor-
tacion “no tradicional” con el enorme beneficio de que ademas, los servicios se sustentan en los recursos
humanos y por lo tanto el potencial como generador de empleo de la industria es una oportunidad que nadie
puede perder.

Asi lo han entendido varios paises (Chile, México, Brasil, Argentina, Colombia, etc) y estan trabajando activa-
mente a nivel gubernamental en la generacion de las mejores condiciones para atraer este enorme volumen
de inversiones derivado de la relocalizacion de procesos de operaciones de centros de atencion a clientes.

El sector es fundamental y estratégico para varios gobiernos de paises vecinos y estan trabajando fuertemente
en la creacion de un ambiente favorable para la generacion e instalacion de empresas de este ramo tanto por
la via de la promocion financiera de las inversiones, como por la via de favorecer el aumento de la competitivi-
dad de los servicios e infraestructura tecnoldgica de las comunicaciones, condicién especial y excluyente para
la operacion de los Call Centers.

¢Y URUGUAY?

Nuestro pais no ha sido ajeno a esta tendencia mundial y el sector a tenido un importantisimo dinamismo en
los ultimos anos. En la actualidad se estiman que existen mas de 15 empresas que prestan servicios de Call
Center en plaza a las que deben sumarse las radicadas en Zonamérica. La mayoria de las mismas estan nuclea-
das en la Cdmara de las Telecomunicaciones del Uruguay donde desde el grupo de Call Centers tienen como
objetivo ultimo el crecimiento del sector a partir del impulso de acciones de fomento al mismo.
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(*) Si se incluyen las empresas ubicadas en zona franca esta cifra se
estima que alcanza los 3000 puestos de trabajo.

Si bien las acciones a nivel privado son intensas igualmente no son suficientes sin la participacion activa del
estado en la creacion de una marco de negocios atractivo. Con el apoyo del gobierno lograremos ganar una
oportunidad Gnica para el crecimiento del producto y el empleo.

Uruguay tiene condiciones muy favorables para ser un actor importante en este negocio. La consultora A.T.
Kearney, pionera en la materia a nivel mundial, ha publicado un nuevo e interesante estudio sobre inversiones
exteriores: el Indice 2007 de Servicios Globales.

El Offshore Location Attractiveness Index de A.T. Kearney constituye un ranking anual de paises de acuerdo
con su nivel de atractivo como destinos para la deslocalizacion de servicios. En el mismo se realiza un ranking
de los destinos mas atractivos para el offshoring (se entiende como offshoring o relocalizacién de procesos de
negocio la creacion de un "paquete" de procesos de negocio y su posterior traslado a un nuevo emplaza-
miento que presente una serie de ventajas competitivas).

El estudio mide la viabilidad de 50 paises a lo largo del planeta en base a mas de 40 variables relativas a tres
factores fundalmentamente:

Costos
Entorno empresarial/Clima de negocios
3. Capital Humano

La definicion de clima de negocios no es exacta e incluye la combinacion de una serie de factores econémicos,
fiscales, sociales, politicos y con ingredientes adicionales como la valoracién de los sindicatos, servicios anadi-
dos, outsourcing, actitudes laborales, idiosincrasia, productividad, seguridad, Estado de Derecho y situaciones
de conflictividad obrero-patronal.

Se agregan a su vez la desregulacion, la baja densidad arancelaria, los enlaces comerciales, las facilidades de
comunicacion.

Algunas conclusiones importantes

Los resultados muestran que India y China se mantuvieron con las medallas de oro y plata, al tiempo que Brasil
y Chile fueron los mejores en América Latina, al ocupar la quinta y séptima posicion, respectivamente.

India mantiene ventaja sobre la economia China, gracias a factores como una mezcla de costos bajos, habili-
dades de lengua, vendedores maduros y la politica de apoyo de gobierno.

Sin embargo los paises latinoamericanos son en conjunto, los ganadores mas grandes en el indice, con Brasil,
Chile y México que se elevaron a los lugares 5, 7 y 10, pues los gobiernos en todas partes de la region han
comenzado a reconocer el potencial del sector de servicios de exportacion.
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URUGUAY obtiene un muy destacado puesto 22 que no puede ser visto mas que como una enorme y Unica
oportunidad. Ocupar esa posicién de la lista es un atributo muy positivo para nuestro pais, ya que se trata de
una industria con un enorme potencial exportador y es un sector de alto impacto en el mercado del empleo
por su condicién de ser un rubro intensivo en manos de obra calificada.

Esta ubicacion es de maxima relevancia si tenemos en cuenta que a pesar de que en nuestro pais no existe
fomento alguno para el sector,igualmente esta cercano a paises en los cuales se esta trabajando activamente
a través de la politicas gubernamentales del tipo fiscal, impositivo, regulatorio, etc.

En funcion de estas perspectivas se hace necesario comenzar a trabajar en una estrategia a nivel de“Pais", que
comprenda al sector privado, instituciones educacionales e instituciones gubernamentales, ya que la compe-
tencia por parte de los distintos paises de la region, que desean atender los mercados externos es muy fuerte.

Figure 1: Global Services Location Index 2006

La Region y el Mundo

Tal como lo comentamos anteriormente asistimos a un proceso intenso de disputa por los primero puestos.
Dado el posicionamiento de América Latina y su vocacion como exportadora de servicios, la mayoria de los
paises se encuentra disenando y/o promocionando sus ventajas y beneficios para la radicacién de estos nego-
cios. En este sentido, Uruguay necesita hoy un fuerte impulso estatal para poder competir con los paises men-
cionados, buscando de esa forma ganar una magnifica oportunidad.

Los paquetes de beneficios de paises de la regién (Chile, Argentina, México) son variados y pujantes con medi-
das como:

+ Condiciones fiscales altamente beneficiosas (ej..exoneraciones de renta como es el caso de la provincia de
Cdrdoba en Argentina; quizas el competidor mas real de nuestro pais).

« Tratamiento tributario acorde a la realidad del sector (ej..amortizacion acelerada de inversiones en cuanto el
sector es intenso en tecnologia y la obsolescencia de la misma es cada vez mas rapida).

* Beneficios especificos: exoneracion de impuestos, facilitacion de instalaciones, exoneracion de tributos nacio-
nales y municipales.

* Subsidios Directos (de la inversion en activos fijos, en costo laboral, etc.)

* Fuerte inversion gubernamental en capital HUMANO (idiomas, formacion especifica). Son ejemplos a tener en
cuenta el caso de Chile y Espana (Plan Avanza 2006-2010, que prevé actuaciones para la formacién gratuita de
empleados en las tecnologias de la informaciéon y las comunicaciones.Este plan tiene previsto formara lo largo
de este ano a 200.000 empleados en sus diferentes programas: Forintel (acciones integrales de formacién y
acciones de formacién en telecomunicaciones) y el programa INTRO (iniciacion de trabajadores Online, con
subvenciones en material informético para fomentar el teletrabajo).

* Beneficios especificos para la instalacion de operaciones en regiones de interés con el fin de reducir la centra-

lizacion (zonas de baja densidad y radicacion, etc.).
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¢{Uruguay como plataforma de Servicios Internacionales ?

La llegada de internet y la globalizacién han posibilitado un importante proceso de relocalizacion de
actividades de servicios a nivel global. El sector de servicios basados en Tl crecera a tasas cercanas al 10% en
los préximos anos y parte importante del mismo se dara en paises en desarrollo.

Areas de negocio de alto potencial para nuestro pais:
Oportunidades de negocios IT

Centros de Llamados/Contact Centres

Centros de Servicios Compartidos/Shared Services Centres

Externalizacién de procesos de negocios (BPO)
Desarrollo de SW
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