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RESUMEN EJECUTIVO

El documento analiza la evolucién de la industria de centros de llamadas en El Salvador
desde 2016 hasta 2021, en el contexto de la apertura de mercados y la globalizacion. Se discuten
los factores que afectan la empleabilidad en la industria, incluyendo las habilidades linguisticas y
el nivel educativo, asi como los requisitos legales y beneficios para establecer y operar un centro
de llamadas en El Salvador. Se ofrece una vista detallada de los diferentes tipos de centros de

Ilamadas y sus funciones, asi como las oportunidades de empleo y la estructura organizativa.

Ademas, se examina el impacto de la globalizacion y la apertura de mercados en la
industria de centros de llamadas en El Salvador, y cdmo ha influido en el crecimiento de la
industria y el empleo en el pais. Se abordan las oportunidades y desafios que enfrenta la industria
en un mercado globalizado, asi como las politicas gubernamentales y los incentivos para atraer
inversiones extranjeras. Se destaca el caso de la empresa multinacional Sykes Enterprise y su
impacto en la economia y el empleo en El Salvador, en un contexto de competencia global y
expansion de mercados. Asimismo, se incluye un estudio de caso de un empleado de Sykes que
resalta la importancia de las habilidades linguisticas y de comunicacion en la industria de centros

de llamadas a nivel internacional.

Este documento proporciona una visién completa y detallada de la industria de centros de
Ilamadas en EI Salvador desde 2016 hasta 2021, en un contexto de globalizacién y apertura de
mercados. Se analizan los factores que afectan la empleabilidad en la industria, el marco legal
que rige su operacion y se destaca el impacto de la industria en el crecimiento econémico vy el

empleo en el pais.



INTRODUCCION.

El desempleo y el desarrollo econdmico son temas de gran relevancia en El Salvador,
especialmente en un contexto global de crisis y dificultades econdmicas. En este sentido, la
industria de centros de llamadas se ha consolidado como un sector clave para la economia del
pais, generando empleo y contribuyendo al crecimiento del PIB. El analisis se enfoca en la
evolucion de los centros de llamadas en EI Salvador, su impacto en el empleo y el desarrollo
econdmico durante el periodo de 2015 a 2021. Se abordan los factores que influyen en la
empleabilidad en los centros de llamadas, tales como las habilidades linglisticas y el nivel
educativo, asi como los requisitos legales y beneficios para iniciar un centro de llamadas en El
Salvador. Ademas, se explora el caso de la empresa multinacional Sykes Enterprise y su impacto
en la economia y el empleo en EIl Salvador.

El estudio ofrece un andlisis detallado de la industria de los centros de llamadas en El
Salvador y su contribucién al desarrollo economico de la nacion. ElI documento se organiza en
varios capitulos que examinan diferentes aspectos de la industria, desde su historia y evolucién
hasta su impacto en el empleo y la economia. Se empled una metodologia exploratoria basada en
el analisis de documentos, con fuentes que incluyen bases de datos académicas y entidades
gubernamentales. Ademas, se incorporan datos relevantes sobre la situacion econdémica y laboral
de El Salvador, asi como una discusidn sobre las politicas financieras en empresas de servicios
de call center en la nacion. En resumen, se proporciona una vision completa y detallada de la
industria de los centros de llamadas en El Salvador y su impacto en el desarrollo econémico y el

empleo en el pais.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y MARCO TEORICO

En este capitulo se desarrolla el planteamiento del problema, el marco tedrico, historico,
legal y conceptual sobre los servicios de call center en la empleabilidad y su incidencia en El
Salvador. Determinados factores inciden directamente en el crecimiento personal y econdémico
del pais. Facilitando una oportunidad para generar empleo y crear un mayor fortalecimiento

tecnoldgico que benefician al sistema empresarial.

1.1 Planteamiento del problema.

En el desarrollo de este acépite se describird la problematica, los elementos que la
delimitan, asi mismo se establecen los objetivos que se buscan explicar a través de la

investigacion.

1.1.1  Descripcion del problema.

En tiempos tan exigentes, donde se viven diferentes crisis a niveles locales, regionales y
globales, que tienen como resultado impactos directos e indirectos en las economias, se habla de
inflacion, escasez, desempleo y diferentes factores que afectan la economia, tal como lo
menciona Navarro (2022) citando un comunicado del Banco Mundial donde indica que: “se
avecina una crisis mundial mucho peor que con la Covid-79”, por lo que El Salvador no sera la

excepcion a dichos acontecimientos.

Segun el Ministerio Federal de Cooperacion Econdmica y Desarrollo y la Fundacion
AGAPE (2021) en el contexto econémico, desde 2015 hasta 2018, El Salvador mostraba un
desempefio macroecondmico estable, logré en dichos afios mantener una tasa de crecimiento por
encima de su potencial (2.0%), ademas de niveles de inflacion por debajo de la region en

comparacion con Latinoamérica. Asi mismo las estimaciones del Banco Central de Reserva



(BCR) proyectaban una tasa de crecimiento del 2.5% al cierre de 2018, 2.4% al cierre de 2019 y
2.5% para 2020.

Para 2021 El Salvador mantenia una tasa de desempleo del 6.3% segln el EPH (Encuesta
de Hogares y Propdsitos Multiples). La lucha contra el desempleo y por un trabajo digno no es

un tema nuevo, sino una batalla que se ha mantenido por afios en el pais.

El sector de servicios de call center o centros de Ilamadas en el pais se establece como
una de las industrias que mas aportes ha brindado al crecimiento econémico, generando mas de
30,000 empleos e impulsando una gran contribucion economica al sector servicios, que
representa un 63.3% del PIB. (Organismo Promotor de Exportaciones e Inversiones de El
Salvador, p. 3). (2020).

Debido a las caracteristicas de la poblacion salvadorefia, como la vocacion de servicio al
cliente, un acento neutro, el dominio de mas de un idioma, entre otras, asi como la ubicacion
geografica del pais y las buenas gestiones en las operaciones, politicas y leyes que benefician a
estas empresas, El Salvador ha sido calificado como ‘el pais de las tercerizaciones', lo que
implica ser un destino competitivo y sostenible en America Latina. Sin embargo, también se
debe mencionar que 'El Salvador es el pais dentro de Latinoamérica con el indice mas bajo de
dominio del idioma inglés, con solo un 45.7% de su poblacién capaz de comunicarse en dicho
idioma. (Forbes, 2018)

Los call centers en El Salvador han crecido considerablemente en cuanto al nimero de
empresas en las ultimas décadas. Sin embargo, presentan su propia dinamica y caracteristicas
econdmicas, lo que lleva a la conclusién de que no pueden ser considerados como garantes de
impactos positivos totales en la realidad nacional. Los 30,000 empleos que posiblemente genera

“incluye personas remuneradas, no remuneradas y outsourcing” (Ayala y Escamilla, p. 47).



Diversos estudios, como el de Ayala Aristondo y Escamilla Martinez (2019) y el de
Hernandez Cruz, Flores Saavedra y Herrera Rivera (2013), mencionan que los call centers en El
Salvador representan pros y contras a nivel econdomico. Aunque disfrutan de incentivos fiscales,
entre otras medidas, también se reconoce que las leyes laborales no se aplican con la misma
rigurosidad en la dindmica del servicio. Por lo cual, tampoco puede hablarse de un desarrollo

laboral gracias a los call centers, no sin antes desarrollar una investigacion previa.

Segun datos del Organismo Promotor de Exportaciones e Inversiones de El Salvador
(2020) el PIB generado por el sector servicios asciende al 63.3% del total y las ventas de la
industria de Servicios Empresariales a Distancia (SED) suman mas de US $409 millones en el
afio 2020.

¢De qué manera los call center impulsan la empleabilidad y el desarrollo econémico

en El Salvador?

1.1.2  Delimitacion de la Investigacion.

Las limitantes corresponden a aquello que pueda restringir el hacer generalizaciones a
partir de los resultados, o son el resultado de los retos no anticipados que surgieron durante el
estudio, para esta investigacion se han tomado en cuenta las limitaciones temporales, tedricas y

geogréficas que se de explican a continuacion:
a) Delimitacion Temporal.
Para evaluar la incidencia de la empleabilidad en El Salvador a través de los servicios de

Call center basados en informacion con mayor relevancia para dicho pais se delimitara en un

periodo que comprende del afio 2015 al 2021.



b) Delimitacién Teorica.

Para esta investigacion, se realizara una revision descriptiva sobre los servicios de call
center en la empleabilidad e incidencia en El Salvador, basandose en un estudio monogréfico
sustentado con datos exploratorios provenientes de sitios gubernamentales, tales como el Banco
Central de Reserva, el Promotor de Exportaciones e Inversiones de El Salvador (PROESA), el
Ministerio de Economia y la Direccién General de Estadistica y Censo. Asi mismo sitios web de
empresas de call center y documentos digitales relacionados con la investigacion del tema, tales

como: Tesis, noticias, revistas especializadas nacionales e internacionales, etc.

c) Delimitacion Geogréfica.

El estudio de los call centers y de los factores que inciden en la empleabilidad se

delimitara exclusivamente al territorio salvadorefo.

1.2 Obijetivos.

El establecimiento de los objetivos tiene como finalidad brindar un enfoque a la linea de

investigacion.

a) General.

Analizar la evolucién de los call center y el impacto de estos en la empleabilidad y

desarrollo econdémico de la poblacion salvadorefia.

b) Especificos.

e Describir el nivel de ocupacion que el sector servicios brinda a las empresas

salvadorefas.



e Evaluar factores que inciden en la empleabilidad en los servicios de Call Center y

su impacto en el desarrollo econémico en El Salvador.

e Establecer la contribucién de las empresas call center en el sector servicios a la

economia salvadorefia en los Gltimos afios.

1.3 Marco tedrico.

Se presenta el desarrollo de teorias y conceptos fundamentados en fuentes secundarias; de

igual manera aspectos legales relacionados con el desarrollo de la investigacion.

1.3.1 Marco Histérico.

De acuerdo con Perez (s. f.), los call center se crearon como parte de una innovacion
funcional introducida por empresas interesadas en el telemercadeo. A mediados de la década de
1970, las aerolineas estadounidenses, que generaban una parte importante de sus ventas a traves
de los servicios de correo de voz, se dieron cuenta de que cada llamada perdida era una

oportunidad de venta desperdiciada para un competidor. (p. 1)

Mike Huntley (Ingeniero de Continental) pensd que la tecnologia podria ayudarlos, ante
la falta de respuesta de su proveedor de servicios Bell, contactd a otro proveedor de servicios,
Collins Radio, e investigaron la posibilidad de crear un sistema de distribucién de llamadas, esta
investigacion dio como resultado el primer sistema configurable por el usuario en 1974, fue una
gran herramienta durante 20 afios que se extendid a 20 afios; En 1996 y 1997, Internet y su
comercio electronico (e-commerce) ingresaron con fuerza al mercado y se intent6 innovar la
comunicacion a través de sistemas de llamadas impulsados por software, por lo que aparecieron
en el mercado nuevos proveedores de tecnologia, como la adopcion del protocolo IP como una

tecnologia viable en 2002. (Pérez, s. f, p. 2)



De acuerdo con Santa Cruz y Cortés (2016), la industria de los call center: “se ha
convertido en una maquina generadora de empleo para paises como Costa Rica, Guatemala,
Honduras, El Salvador, Panama y Nicaragua que en su conjunto tienen un aproximado de
150.000 operadores, la mayoria bilingtes”.

Clasificacion de los Call Center

De acuerdo con Da Silva (2022) y Marroquin et al. (2012) la clasificacion del call center

€es:

» Call center inbound (solo admite llamadas entrantes); Conocido como “entrante” por
la recepcion de los clientes, siendo su principal objetivo resolver solicitudes o hasta

recibir reclamos.

» Call center outbound (solo efectia llamadas salientes); ademés de contactar a los

clientes son aquellos que se relacionan con temas de cobranza o ventas remotas.

» Call center blended (gestiona llamadas entrantes y salientes), Trabajan con la emision
de llamadas mezclando operaciones inbound y outbound, ofreciendo una variedad de

Servicios.
Clasificacion segun las Funciones
% Servicio de atencion al cliente: tiene en el canal telefonico una poderosa

herramienta. Este tipo de call center cumple la funcion de recibir llamadas de los

clientes y atender sus inquietudes.



Dichas solicitudes pueden referirse a:

Caracteristicas y funciones del producto;

e Dudas generales sobre la empresa y sus procesos;

e Quejas y reclamaciones;

e Elogios y recomendaciones;

e Plazos de entrega, garantia, soporte, etc.

% Servicios de telemarketing: se distinguen por cumplir la funcién principal de

prospectar clientes. Es una forma de marketing directo que utiliza el teléfono

como canal de comunicacion, entré las acciones que se desarrollan en un call

center de telemarketing se encuentran:

Contactar consumidores para brindar informacién de interés sobre un

producto/servicio;

Evaluar comentarios de los clientes y realizar encuestas de satisfaccion;

Crear oportunidades de negocios;

Acordar citas entre clientes y representantes de ventas;

Contribuir en la construccién de una base de datos confiable que facilite el

trabajo de la fuerza de ventas.


https://www.zendesk.com.mx/blog/gestion-quejas-reclamaciones/
https://www.zendesk.com.mx/blog/encuesta-de-satisfaccion-cliente-que-es/
https://www.zendesk.com.mx/blog/fuerza-de-ventas-que-es/

% Televentas: Tienen una Unica funcién vender mediante el canal telefonico. Para
ello, reciben los ‘leads calificados’ de sus colegas de telemarketing, es decir,

aquellas personas que estan proximos a comprar y convertirse en clientes.

Algunas recomendaciones que puedes adoptar para que los productos televentas

tengan mayor aceptacion y consigas cerrar mas acuerdos comerciales son:
e Tan importante como lo que dices para vender es como y cuando lo dices.
El tono de voz y el tiempo (contactar con el cliente en el momento justo)

son determinantes en televentas;

e Prepara un guion o speech de ventas, sin que esto condicione la pérdida de

la espontaneidad en la comunicacion con el cliente;
e Demuestra seguridad en lo que dices, sin perder la humildad;
e Usa la escucha activa para comprender el punto de vista de tu cliente.
% Central de cobranzas: Se trata de uno de los tipos de call center mas complejos y

delicados. Su principal funcién es gestionar mediante el teléfono pagos pendientes
0 proximos a vencer. EIl personal que lo integra debe ser muy paciente y
profesional para conseguir resultados. Algunas caracteristicas y cualidades de un
gestor de cobranzas son:

« Excelente comunicador;

o Empatia;

« Habilidades de negociacion;


https://www.zendesk.com.mx/blog/ejemplo-speech-de-ventas/

« Organizacion;
« Resiliencia.
% Call Center de soporte técnico: Da Silva (2021), distingue entre los tipos de call
center por formar parte de un sistema mas complejo conocido como help desk o
mesa de ayuda. La funcidn principal de este tipo de call center es utilizar el canal

telefénico para ofrecer soporte de primer nivel a clientes internos y externos.

Algunos problemas de los que se encarga un call center de soporte técnico son:

e Dificultades para el acceso a Internet;

e Especificidades para el uso de soluciones tecnologicas;

e Consultas asociadas a productos y servicios;

e Asesoria especifica para problemas sencillos de uso e implementacion;

e Encaminamiento de problemas complejos para técnicos especializados,

quienes se desemperfian en un nivel superior de soporte, entre otros.

Empleabilidad en EI Salvador

Se trata de la capacidad de adaptar las circunstancias de cada uno, tanto profesionales
como personales, a las necesidades del mercado laboral. Segun la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT), la empleabilidad es «la aptitud de la persona para encontrar y conservar un

trabajo, para progresar en el trabajo y para adaptarse al cambio a lo largo de la vida profesional».


https://www.zendesk.com.mx/blog/help-desk-mesa-ayuda/
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La dinamica econdmica y comercial de El Salvador afecta directamente al mercado
laboral, ya que este varia en funcion de la demanda de produccion y servicios tanto a nivel
nacional como internacional. La situacion de empleo en el pais sigue estancada, con un
desempleo persistente y un aumento en la cifra de subempleados, segun los datos de la Encuesta
de Hogares y Propositos Mdaltiples (EHPM). EI desempleo se mantiene y la cifra de

subempleados sube.

En este contexto, los servicios de call center se presentan como una oportunidad de
empleo. Aunque suelen asociarse con operadores telefonicos, la demanda laboral en un call
center es variada y especializada. Segun Marroquin Sanchez et al. (2012), los call centers en El
Salvador operan bajo "estandares internacionales de calidad" (p. 13). La estructura

organizacional de un call center puede dividirse en varias areas:
< Area de Operaciones
En la estructura organizacional de un call center, y especificamente en esta
area, los coordinadores o supervisores son los responsables de mantener todo en
orden entre los teleoperadores. Por lo general, un coordinador del area de operaciones
es el responsable de forma indirecta de mas de 200 empleados, entre los que se

encuentran:

e Ejecutivos de Atencidn al cliente, Teleoperadores, Telemarketers;

e Coordinadores de Servicio;

e Supervisor de Servicio;

e Jefes de Departamento o Gerentes;
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e Director de Cuentas;

e Director General.

< Areas de Apoyo
En esta &rea de la estructura organizacional de un call center, se engloban los
sectores de administracion, finanzas, RR.HH., ndminas y contratacion. Dependiendo

del tamafio del call center, podemos encontrar las siguientes areas de apoyo:

Departamento de Recursos Humanos (RR.HH.);

e Departamento de Tecnologia;

e Planificacion y desarrollo;

e Departamento de Calidad;

e Departamento Legal;

e Servicio Médico.

% Area Comercial

Dentro de la estructura de un call center, el area comercial también es

fundamental, para captar nuevos clientes y mantener su flujo de ingresos. El area

comercial puede estar compuesta por:

e Director Comercial;

e Gerente comercial o gerente de ventas;
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e Gerente de productos;

e Ejecutivos de cuentas.

Centros de llamadas (call center) en El Salvador.

En El Salvador la industria de call center se encuentra muy bien posicionada, esto lo
afirma Santa Cruz y Cortés (2016), mencionando que:

De acuerdo con el Fondo Monetario Internacional (FMI), El Salvador es el segundo pais
con méas desempleo de América Central. En 2015 el ministerio del trabajo salvadorefio reconocio
que todos los sectores empresariales tuvieron retrocesos menos el de comunicaciones, donde se
incluyen los call centers, una industria que en los ultimos 10 afios generd 1.800 millones de
dolares de manera directa e indirecta, a decir del Comité de Call Centers del American Chambers
local. En EI Salvador, un operador gana entre 400 y 600 dolares promedio, mientras que el

salario minimo del pais es de 300 dolares.

Siguiendo con Santa Cruz y Cortés (2016), para el afio 2015 "estuvieron reclutando 200
operadores trilingues (inglés, francés, espafiol)” comenta Amanda Rodas, la editora salvadorefia

especializada en negocios y quien ha escrito sobre el sector durante los ultimos cinco afios.

De acuerdo con el sitio web EI Salvador hermoso (2023), en “El Salvador suelen ofrecen

trabajos con sueldos que varian entre los $450, $700, $800 en incluso con beneficios extras”.

El sitio web El Salvador hermoso (2023), sobre los call center menciona que:
Las empresas (de call center) que son mas activas suelen tener perfiles en redes

sociales, especialmente Facebook; en donde es frecuente encontrar publicaciones



13

"We are hiring" para atraer nuevos empleados que quieran ser parte de sus

equipos.

Algunas tienen cuentas en otros idiomas, no solo hay cuentas en inglés, aunque
por supuesto, depende de la empresa y de las cuentas que tenga. Por ejemplo,

hemos escuchado de cuentas en italiano y francés, aunque solo algunas.

Ademas, sobre las cuentas en espafiol, algunas de estas empresas también tienen
cuentas asi pero el fuerte son los call centers en inglés ya que de esta forma se
aprovecha el outsourcing en El Salvador por parte de empresas extranjeras,

especialmente de habla inglesa. (El Salvador hermoso, 2023)

Segun datos proporcionados por PROESA a través de OIR (Oficina de informacion y
Respuesta), para la solicitud de informacion “Datos sobre el sector de Business Process
Outsourcing (BPO) y Call Centers en El Salvador, para el periodo 2000-2020”, el rango salarial
promedio mensual de los Call Center se encuentra entre $375- $6,550 para personas
profesionales y no profesionales; de igual manera, los Call Center han aportado al desarrollo
intelectual de sus trabajadores ya que los jovenes logran costearse estudios de educacién superior
y en algunos casos las mismas empresas costean los estudios de ellos, brindando capacitaciones
o diplomados en alianzas con diferentes organizaciones y universidades, por ejemplo Sykes
LTDA EIl Salvador con el programa de “Educational reimbursement” (Reembolso educacional el
cual consiste en tener como prioridad los estudios, brindar descuentos en Centros de Educacion

seleccionados).
v’ Perfil de los empleados y competencias requeridas:
En cuanto al perfil de los empleados requeridos para trabajar en el sector del call center

en El Salvador, se espera que los trabajadores posean habilidades de comunicacion efectiva,

capacidad para resolver problemas y trabajar bajo presion. Ademas, es importante que los
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trabajadores tengan habilidades técnicas en el manejo de software y sistemas de informacién. La
mayoria de los trabajos en el sector del call center son de tiempo completo y requieren un alto
grado de flexibilidad para trabajar en diferentes horarios, incluyendo fines de semana y feriados.

También es importante la correcta seleccion del personal, entendiendo que requiere una

serie de habilidades, como, por ejemplo:

Orientacion al servicio, colaboracion;

e Capacidad de solucionar problemas;

e Proactividad, paciencia y resiliencia;

e Ordeny estructura en los procesos;

¢ Inteligencia emocional y manejo de crisis 0 situaciones de estrés;

e Amabilidad y empatia;

e Trabajo en equipo;

e Orientacion al logro;

e Capacidad de andlisis de bases de datos;

e Habilidades de comunicacion oral y escrita;

e Buen manejo de la voz, tener una voz agradable, usar el tono correcto, respirar

bien y llevar una conversacién amena. (Da Silva, 2022)
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v" Impacto de los call centers en la economia.

Para una economia pequefia y abierta como la de El Salvador, las exportaciones se
convierten en un importante motor para expandir el crecimiento y el empleo. De acuerdo con la

Fundacion Salvadorefia para el Desarrollo Econdmico y Social (2021):

Las exportaciones de bienes y servicios, al primer semestre de 2021 ascendieron a
US$4,134.0 millones, creciendo 44.9%, respecto a 2020, y 4.0% respecto a 2019.
Las exportaciones de servicios lo hicieron en i 56.0%, equivalente a US$539.7
millones y las de bienes 39.3%, equivalente a US$741.8 millones. A octubre de
2021, las exportaciones de bienes crecieron 34.0% (US$1,394 millones) respecto
a 2020, y las importaciones 48.6% (US$4,039 millones). (p.10)

La Fundacion Salvadorefia para el Desarrollo Economico y Social (2007) agrega que:

En los paises en desarrollo que han logrado atraer inversiones extranjeras en teletrabajo
(call center), se debe a que han logrado un buen desarrollo de la infraestructura de
telecomunicaciones y tienen una fuerza laboral capacitada y bilingle; pero en los paises
en desarrollo un tema crucial es el acceso a las TIC, esto sera analizado mas adelante. Las
estadisticas de la Unidn Internacional de Telecomunicaciones muestran un boom en el
acceso a las telecomunicaciones, ya que, en la Gltima década, el nimero de usuarios se
incremento en mil millones, mientras que anteriormente habia tomado cien afios alcanzar

la misma cobertura. (p. 181)
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Contribucion de las exportaciones al crecimiento real del PIB, 2008-2021
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Figura 1: Contribucion de las exportaciones al crecimiento real del PIB, 2008-2021

Fuente. Fundacion Salvadorefia para el Desarrollo Econémico y Social afio 2022.

Entre los servicios que contribuyeron en mayor medida al crecimiento en 2021 destacan:
los viajes-turismo, impulsado por el aumento de entrada de visitantes salvadorefios que viven en
el exterior y turistas; la maquila, asociada con el dinamismo de la economia de Estados Unidos
(principal socio comercial); ingresos de divisas provenientes de los call centers. (Fundacion

Salvadorefia para el Desarrollo Econémico y Social , 2022, p. 24)

Segun datos presentados por el Departamento de Sector Externo del BCR, el sector de
Call Center; genera para El Salvador ingresos bastante significativos en sus diferentes
modalidades (ver Figura 1). La tendencia en los Gltimos afios ha sido al alza y se corresponde

directamente al nimero de empresas de esta indole surgidas en el pais.

El sector del Call Center en El Salvador ha experimentado un crecimiento constante
durante la Gltima década, segun datos proporcionados por el Banco Central de Reserva de El
Salvador. Este sector se ha convertido en un pilar importante de la economia salvadorefia,
generando un aumento del 36% en ingresos netos totales, pasando de $177.4 millones en 2012 a
$241.5 millones en el afio 2021. (Banco Central de Reserva, 2021)
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v Evolucidn de los ingresos netos provenientes de call center en El Salvador

Los datos presentados por el Departamento de Sector Externo del BCR y que se muestran
en la Figura 2, en la cual aparecen las clasificaciones de call center que identifica el BCR, se
puede observar que, si se desglosan los ingresos por areas especificas, las ventas varias, soporte
técnico y comunicaciones han sido las principales fuentes de ingresos en el sector del call center,
representando mas del 50% de los ingresos totales cada afio. Por otro lado, el area de energia
eléctrica y outsourcing de personal representan una pequefia porcion de los ingresos, con menos
del 1% cada una. En la Figura 3, de igual manera se documenta el aporte de ingresos netos
totales que la categoria de Call Center representa para El Salvador, ya que pasa de $177.4
millones de en 2012 a $475 millones en 2021, esto representa un crecimiento del 267% en un
lapso de 9 afios.

v Crecimiento de principales clasificaciones en los rubros de Call Center.

En cuanto a los cambios en el crecimiento de cada area, en las llustraciones 2 y 3 se
puede visualizar un aumento en la proporcion de los ingresos generados en los Call Center
clasificados como soporte técnico y ventas varias, mientras que el area de comunicaciones ha
disminuido ligeramente. En particular, el area de soporte técnico ha mostrado un gran aumento
en ingresos netos, pasando de $59.1 millones en 2012 a $86 millones en Julio de 2021, lo que
representa un crecimiento del 45%. En contraste, la energia eléctrica y el outsourcing de personal

han permanecido estables con un crecimiento minimo en el periodo de tiempo estudiado.

Ingresos Netos por Clasificacion de Call Center
(millones de USD$)
_ = B BB H

N B EEEREERENR

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

B Comunicaciones B Soporte técnico Ventas varias
mViajes H Financieros Monitoreo carga

500

Figura 2: Ingresos Netos por Clasificacion de call center 2012-2021 (millones USD$)

Fuente. Elaboracion propia a través de los datos del Banco Central de Reserva
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INGRESOS NETOS POR CALL CENTER
En millones de dolares
Comunicaciones Soporte técnico Ventas varias Viajes Financieros Monitoreo carga Energia Eléctrica Outsourcing personal Otros TOTALES

2012 63.6 59.1 202 142 135 41 22 05 00 1774
2013 68.8 51.0 204 151 153 49 24 06 00 1784
2014 836 516 207 167 173 6.3 25 08 00 1996
2015 89.7 55.4 365 231 30.0 6.8 5.7 10 00 2483
2016 88.5 55.8 355 339 39.9 14.7 11.0 02 00 2796
2017 94.3 58.5 452 40.0 49.4 19.4 138 0.0 0.0 3205
2018 107.8 60.9 63.6 452 48.2 21.8 17.0 0.0 0.0 3646
2019 117.6 58.4 57.8 529 59.2 24.4 23.5 0.0 00 3938
2020 126.2 58.9 67.9 478 53.3 253 23.2 0.0 0.0 4026
2021 73.3 197.0 751 40.0 64.5 17.7 0.0 08 6.6 4750

Figura 3: Historico de Ingresos netos por Clasificacion de call center 2012-2021(Millones USD$

Fuente. Datos obtenidos del Banco Central de Reserva

v" Correlacion con el comercio internacional

La correlacion con el comercio internacional es un factor importante a tener en cuenta. El
crecimiento del sector del call center en El Salvador ha sido impulsado por la demanda
internacional de servicios de atencion al cliente y soporte técnico en espafiol. La ventaja
competitiva del pais en términos de costos laborales y un entorno favorable para los negocios
han sido factores que han atraido a grandes empresas internacionales a establecer operaciones de
call center en el pais. De igual manera la apertura que El Salvador ha tenido en materia de
Alianzas y Acuerdos comerciales permite una negociacion estratégica para incentivar, tanto a

inversionistas locales como internacionales.

Los call center actualmente contribuyen directamente a dinamizar la balanza comercial
del pais, debido a que entre sus servicios se encuentras actividades que influyen en las
exportaciones de bienes y en las ventas de productos de parte de empresas importadoras y
exportadoras. Ademas, puede hallarse informacidn referida directamente a los call centers y las
exportaciones de servicios. Estos han experimentado en la Ultima década variaciones positivas,

las cuales re reflejan en el siguiente recurso:
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kI Salvador: Balanza Comercial de Bienes, 2011-2021
(Millones de US$ y crecimiento en porcentajes, cifras enero-abril de cada afio)
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Figura 4: Balanza Comercial de Bienes 2011-20

Fuente. Banco Central de Reserva.

Las exportaciones de servicios han apoyado significativamente el crecimiento general del
Comercio Internacional. En 2021, el monto total de las exportaciones se incrementd en
US$2,195.7 millones respecto al afio anterior (ver anexo 1), alcanzando una tasa de crecimiento
de 34.9%, generando una contribucion marginal de 6.7 puntos porcentuales al crecimiento real
del PIB. El resultado estuvo respaldado por el buen dinamismo en las exportaciones de servicios,
que ascendieron a US$3,106.3 millones, presentando un crecimiento de 44.3%, equivalente a
US$953.5 millones. Esto consolidd los incentivos creados a traves de la Ley de Servicios
Internacionales (LSI) a partir de 2007, mostrando un mejor dinamismo durante el periodo de
2011 a 2019, como se observa en la Figura 6, en su tendencia de largo plazo y mas recientemente

en la ultima década.
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Figura 5: Exportaciones de servicios de call centers en la ultima década.

Fuente. Banco Central de Reserva (2020).
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Entre los servicios que contribuyeron en mayor medida al crecimiento en 2021 destacan:

los viajes-turismo, impulsados por el aumento de entrada de visitantes salvadorefios que viven en

el exterior y turistas; la maquila, asociada con el dinamismo de la economia de Estados Unidos

(principal socio comercial); ingresos de divisas provenientes de los call centers; los servicios de

transporte, que permitieron la movilidad de productos y logistica en la distribucion de bienes y

servicios; los servicios de mantenimiento y reparaciones (mantenimiento de aviones); y las

telecomunicaciones, informatica e informacion. (Fundacién Salvadorefia para el Desarrollo

Econdmico y Social, 2022)

[ Exportaciones totales ---Exportaciones de bienes ——Exportaciones de servicios —PIB
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Figura 6: Crecimiento de exportaciones totales desde 1990 al 2021

Fuente. Banco Central de Reserva (2021)
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La diversificacion exportadora de bienes se estancé y servicios consolidé los incentivos de
la ley de Servicios Internacionales de 2007

Millones de US$
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Figura 7: Diversificacion exportadora de Bienes y Servicios 1980-2021

Fuente. Elaboracion a través de datos obtenidos del Banco Central de Reserva.

1.3.2  Marco Conceptual.

Segun la Ley de Servicios Internacionales, los Centros Internacionales de Llamadas,
conocidos en el comercio internacional como call centers, se entienden como aquellos servicios
de informacién propiedad de un residente en el extranjero suministrada a terceros, 0
recepcionada de terceros residentes en el exterior. Estos servicios incluyen: la recepcion de
pedidos, atencion de gquejas, reservaciones, saldos de cuentas, telemercadeo y venta de productos
0 servicios; sin perjuicio de que parte del servicio se destine al mercado nacional. (Marroquin,
Contreras y Alvarado, 2012, p. 4)

“Un Call Center es aquel que provee a la empresa de los elementos necesarios para, con
un servicio centralizado via telefonica, establezca relaciones de mutuo beneficio, con sus
clientes, proveedores, etc.” (Marroquin Sanchez et al., 2012, p. 4). También call center se puede

definir como:

Una unidad funcional dentro de la empresa (0 bien una empresa en si misma) disefiada

para manejar grandes volumenes de llamadas telefonicas entrantes y salientes desde y
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hacia sus clientes, con el propdsito de dar soporte a las operaciones cotidianas de la

entidad. (Sakata Ingenieros, como se citd en Vasquez Aguilar, 2013)

Un call center no solo es un lugar para hacer o recibir llamadas, también se gestionan
datos y contactos, e incluso se pueden ofrecer una variedad de servicios como soporte en vivo,

interaccion con redes sociales, mensajeria, etc. (Da Silva, 2022).

Estas empresas tienen segun el articulo 1 de la Ley de Inversiones diferentes objetivos.

Los objetivos principales de un centro de llamadas pueden dividirse en dos grandes grupos:

e Reducir costos: Costo del negocio, tiempo de espera, de recepcion de llamada, en
personal, transferencia, papel, complejidad y periodo de aprendizaje es menor. (Rent
Davids, 2013)

e Incrementar ganancias: Productividad de los agentes, satisfaccion de los clientes,
incrementar posibilidad de negocios, retencion de clientes, funcionalidad, calidad y

posicion competitiva. (Guadarrama Tavira, 2015)

Cuando se habla de Call Center se pueden dividir las actividades en diferentes grupos, tales

como.

e Inbound: Son centros de recepcidn de llamadas. Suelen ser centros de informacion. Se
centra en el cliente aportandole un contenido de valor mientras que el outbound
marketing lo hace en la promocién de un producto o servicio a través de la publicidad.
(Unir revista, 2023)

e Outbound: Son centros de llamada que realizan emisiones al exterior. Normalmente se

utilizan para efectuar ventas telefénicas. (Westreicher, 2020)
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e Blended: Se refiere a una combinacion de ambas estrategias, donde los agentes del centro
de llamadas manejan tanto llamadas entrantes como salientes. (Rodriguez, 2022)

Términos asociados a la investigacion.

e Empleabilidad: Es la aptitud de la persona para encontrar y conservar un trabajo, para
progresar en el trabajo y para adaptarse al cambio a lo largo de la vida profesional.

(Organizacion Mundial del Trabajo, s. f.)

e Economia: Es una ciencia social que estudia los procesos de extraccion, produccion,
intercambio, distribucién y consumo de bienes y servicios. En sentido figurado, economia
significa regla y moderacion de los gastos; ahorro. (Samuelson y Nordhous como se cit0
Facultad de Ciencias Sociales, s. f.)

e PIB: El Producto Interno Bruto o Producto Interior Bruto (PIB) es la medida estandar del
valor agregado creado mediante la produccion de bienes y servicios en un pais durante un
periodo determinado. Este indicador también mide los ingresos obtenidos de dicha
produccién, o la cantidad total gastada en bienes y servicios (menos importaciones).

(Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos, 2022)

e Servicio: es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccién
puede estar vinculada o no con un producto fisico (Kotler, 1997, p. 656 como se citd en

Peralta Rodriguez, Medina y Morales Garcia, 2019)

e Inversion: Es todo aquel desembolso de recursos financieros que se realizan con el
objetivo de adquirir bienes durables o instrumentos de produccion (equipo y maquinaria),
que la empresa utilizara durante varios afios para cumplir su objetivo. (Peumans, 1967

como se cité en Concepto e importancia, s. f.)
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e Balanza de pago: la diferencia entre importaciones y exportaciones de bienes y servicios
se conoce como balanza por cuenta corriente, o sencillamente la cuenta corriente (CC)
(Krugman, Obstfeld, y Melitz, 2012).

e La balanza comercial o balanza de mercancias: es el registro econémico de un pais donde
se recogen las importaciones y exportaciones de mercancias, es decir, son los ingresos

menos los pagos del comercio de mercancias de un pais.

1.3.3  Marco Tedrico.

e FEl telemercadeo

De acuerdo con Micheli Thirién (2007), la industria del telemercadeo es uno de los
nuevos procesos en la economia internacional, y también es una caracteristica destacada de la
industrializacion de los call center, ya que refleja el dominio econémico del sector de servicios
en la estructura productiva y también apoya la economia de produccion en masa, y es que el

autor afirma que:

La industria emergente de los call centers es un sector dinamico de la economia mundial
cuyos empleos se cuentan por millones. En este articulo se muestran la caracteristica
taylorista del proceso de trabajo, las tendencias expansivas de las empresas del
telemercadeo, la concentracion del empleo en los jovenes, asi como la debilidad de las

relaciones laborales en la industria. (p. 5)

Siguiendo con Micheli Thirion (2007, p. 51), “Los call centers iniciaron su existencia
basicamente como nuevas funciones que ejercian las empresas interesadas en las ventas por
teléfono o bien la atencidn a sus clientes (ejemplo tipico: las compafiias de aviacién)”. No hace
mucho tiempo, este servicio fue subcontratado por una nueva organizacion dedicada enteramente
a desarrollar las diversas practicas del call center. Las empresas de este nuevo campo son

auténticas fuerzas en la internacionalizacién de la industria.
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Los call center fueron capaces de ser adaptables a la tecnologia de los paises donde se

han implementado, esto lo afirma Micheli Thirién (2007), quien menciona que:

center,

La difusion y adaptabilidad de la tecnologia béasica de un call center permiti6 la adopcién
temprana de la misma en diversas naciones de desarrollo medio, en las cuales existian ya
necesidades empresariales derivadas de la emergencia de los servicios en la economia y
del consumo masificado. Paises latinoamericanos como México son ejemplo de ello: a
fines de los afios ochenta, el telemarketing de uso masivo entrd con la empresa
Ticketmaster, dedicada a la venta de boletos para espectaculos, y con Locatel, entidad
creada por el gobierno federal para atender extravios de personas y robo de vehiculos en
la Ciudad de Mexico. Poco antes, los grandes bancos habian iniciado el uso de call
centers para atender clientes. (p. 51)

Algunos autores listan las caracteristicas o beneficios que traen las empresas de call

a continuacion, se detallan las siguientes:

“El mayor valor agregado que proporciona un Contact Center bien equipado es registrar

el historial de los contactos, independiente de la via de comunicacion, potenciando una mejor

atencion a sus clientes”. (American Call Center, 2018)

“La satisfaccion del cliente es un elemento critico en todo centro de contacto. Una

manera segura para mejorar el resultado y un servicio efectivo es acomodarse a las preferencias

de medios para acceder al servicio al cliente”. (American Call Center, 2018)

Por lo general, los call centers son dependencias de empresas dedicadas no

necesariamente al sector del telemercadeo o televentas, sino que estos fungen como herramientas

de diferentes corporaciones, entre las empresas que utilizan los call center se encuentran las

siguientes segin Moreno (2022):
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e Bancos, aseguradoras y cajas de ahorro lo usan para guiar a los clientes en sus
diferentes operaciones financieras. Lo utilizan para atender asuntos como pagos,
manejo de tarjetas y cuentas, deudas, reportes de pérdida o robo, renovacién de
contratos, etc.

e Empresas de comercio online y offline necesitan el call center para realizar la
labor de venta de sus productos, atender pedidos, aclarar dudas, ofrecer
descuentos y promociones, resolver quejas, hacer valer garantias de los productos

y hacer devoluciones.

e Empresas de software o de algin servicio principalmente para brindar soporte
técnico a las fallas que su programa o servicio pueda presentar, dar descuentos,
hacer labor de venta, cancelar el servicio, renovar contratos, hacer validas

garantias y demas.

e Agencias de viaje requieren un call center para vender boletos y paquetes
vacacionales, dar informacion de planes de viaje, hacer cancelacion de vuelos,

ofrecer descuentos, entre otras acciones.

e Instituciones publicas que, aunque no realizan labor de venta, si lo utilizan para
que las personas les pidan tramites y solicitudes, asi como solventar quejas y

fallos en sus procesos. (parr. 4)

En la Tabla 1, se muestran datos salariales maximos, minimos y promediados de
diferentes posiciones que son requeridas en un call center, estos datos son parte del estudio de
PROESA (2020) y a través de ellos se puede establecer, no solo el aporte salarial arriba del

salario minimo del pais, sino también, la diversidad de posiciones gerenciales para profesionales.
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Position MIN MAX Average
General Manager (include Regional Corp.
Managen $4,200 $10,000 $6,550
Administrative and Finance Manager $1,000 $4,500 $2,300
Administrative Manager $700 $900 $800
Human Resources Manager $900 $5,600 $2,660
Head of Human Resources $750 $2,500 $1,550
Human Resources Specialist $500 $1,800 $1,140
Head of Information Systems $875 $4,500 $2,195
Operations Manager $1,200 $3,300 $2,000
Customer Service Clerk $350 $530 $437
IT Support Technician $800 $1,100 $880
Call Center Coordinator $1,000 $2,500 $1,900
Call Center Manager $2,000 $3,500 $2,960
Call Center Team Leader $650 $1,600 $962
Training Coordinator $700 $950 $840
Workforce Coordinator $700 $800 $750
Senior Bilingual Agent $600 $1,100 $772
Junior Bilingual Agent $500 $580 $528
Spanish Agent $300 $550 $375
Call Center Technical Support Agent $500 $650 $563
Call Center Quality Coordinator $800 $1,300 $963
Call Center Quality Inspector $650 $770 $694
Tabla 1:

Salarios por Posicion Laboral en 2020 de Centros de Contacto en El Salvador Mensual
expresado en USD$

Comparacion de salarios promedio por posicién laboral en el sector de centros de contacto.
Fuente. Elaboracion propia. Datos obtenidos de Estudio de PROESA (2020).
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De igual manera en la Tabla 2, detalla el crecimiento del sector de call center, producto

de ampliaciones de los call center y del ingreso de nuevas empresas de dicha linea en el sector.

2016 2017 2018
TELEPERFORMANCE EL TELEPERFORMANCE EL COMPANIA SALVADORENA DE
SALVADOR SALVADOR TELESERVICES, S. A.DEC. V.
SYKES SYKES SYKES
CONVERGYS GLOBAL SERVICES, CONVERGYS GLOBAL SERVICES, TELUS EL SALVADOR

S.A.DEC.V.

TELUS EL SALVADOR

ATENTO.

FUSION BPO SERVICES, S. A.DE C.
V.

DIGITEX

THE OFFICE GURUS

FOCUS EL SALVADOR, S.A. DE C.V.

TETEL,S. A DEC. V.

S.A.DEC.V.

TELUS EL SALVADOR

ATENTO.

THE OFFICE GURUS

GETCOM INTERNATIONAL, S. A.
DEC. V.

FUSION BPO SERVICES, S. A. DE C.

V.

ONELINK

DIGITEX

CONCENTRIX CVG GLOBAL
SERVICES EL SALVADOR, S. A. DE

ATENTO.

GETCOM INTERNATIONAL, S. A.
DEC. V.

THE OFFICE GURUS

DIGITEX

FOCUS

RIA DE CENTROAMERICA

Tabla 2 :

Nombres de las empresas mas grandes en el sector 2016-2018.

Listado de las principales empresas por tamafio en el sector durante los afios 2016 a 2018.
Fuente. Datos tomados de DIGESTYC.
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1.4  Marco Legal

Se muestran las normativas aplicables al tema en desarrollo, es decir aquellas

regulaciones especificas que se disponen para los centros de llamadas (call center), la cuales son:

Ley de inversiones

La Ley de Inversiones, entré en vigor en El Salvador, con el objeto fomentar la inversion
en general y la extranjera en particular, para contribuir al desarrollo econémico y social del pais,
incrementando la productividad, la generacion de empleo, la exportacion de bienes y servicios y
la diversificacion de la produccion, siendo las empresas del servicio call center uno de los
sectores mas apoyados, debido al realce que ha tomado en los ultimos afios. (Asamblea
Legislativa, 1999, p. 2)

Ademas, el crecimiento de la inversion del sector incentivo al gobierno a la creacion de la
Ley de Servicios Internacionales, siendo el objetivo de ésta, regular el establecimiento y
funcionamiento de parques y centros de servicio, asi como los beneficios y responsabilidades de
los titulares de empresas que desarrollen, administren u operen en los mismos. (Asamblea
Legislativa, 1999, p. 2)

Ley de Servicios Internacionales

De acuerdo con la Asamblea Legislativa de El Salvador (2007-a) la Ley establece como

objeto segun su articulo 1:

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto regular el establecimiento y funcionamiento de
parques y centros de servicio, asi como los beneficios y responsabilidades de los titulares

de empresas que desarrollen, administren u operen en los mismos. (p. 1)
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Ademaés, establece que, las personas naturales o juridicas, ya sean nacionales o

internacionales titulares de empresas, que desarrollen, administren o se establezcan y operen en

parques o centros de servicios gozaran de los beneficios e incentivos fiscales siguientes:

Libre internacion al parque de servicios, por el periodo que realicen sus
operaciones en el pais, de maquinaria, equipo, herramientas, repuestos,
accesorios, mobiliario y equipo de oficina y demas bienes, que sean necesarios

para la ejecucion de la actividad de servicios incentivada.

Exencion del Impuesto sobre la Renta, exclusivamente por los ingresos
provenientes de la actividad incentivada, durante el periodo que realicen sus
operaciones en el pais, contados a partir del ejercicio impositivo en que el

beneficiario inicie sus operaciones.

En caso, de ser sociedades las beneficiadas, se aplicara tanto a la Sociedad titular
como a los socios individualmente considerados, respecto a las utilidades o
dividendos provenientes de la actividad favorecida. Dicha exencion no libera al
beneficiario, de la obligacion de presentar la respectiva declaracion tributaria en

cada periodo fiscal de su operacion.

Exencion de los impuestos municipales sobre el activo de la empresa, durante el
periodo que realicen sus operaciones en el pais, contados a partir del ejercicio
fiscal en que el beneficiario inicie sus operaciones. (Asamblea Legislativa de El
Salvador, 2007-a, p. 10)

Para ser sujeto a los estos beneficios e incentivos, los inversionistas nacionales o

extranjeros deberan registrar previamente el capital, de conformidad a la Ley de Inversiones, en

la Oficina Nacional de Inversiones, ONI, la cual emitird la resolucién correspondiente en un

plazo no mayor a 5 dias habiles. Ademas, estas empresas deben dedicarse a la prestacion de
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servicios principalmente al mercado internacional, tal es el caso de los Centros internacionales de

Ilamadas. (Asamblea Legislativa, 2007-c)

Aranceles de importacién sobre
Impuestos Municipales: maquinaria: Exencién de
Exencién total de impuestos aranceles de importancion de
municipales sobre los activos magquinariay equipos
de la compaiiia necesarios para la actividad
incentivada.

Impuesto sobre la Renta 30%:
Exencién total del impuesto
sobre la renta paraingresos que
provengan de la actividad
incentivida.

Contribucién Especial para el
plan de seguridad Ciudadana:
Exencién de contribucién
especial a los grandes
contribuyentes para el Plan de
Seguridad Ciudadana.

La LSI de El Salvador: Es la
unica Ley en la regiéon que
ofrece exencion total del
impuesto sobre la renta por un
periodo indefinido de tiempo.

Figura 8: Ley de Beneficios Fiscales Resumido
Fuente. Elaboracion Propia a través de informacion de PROESA Y OIR (2020)

Ley de Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestacion de Servicios,
Codigo Tributario y a Ley del Impuesto sobre la Renta

En el caso de la prestacién del servicio al mercado nacional, solo podra realizarse a
contribuyentes debidamente inscritos en el Registro de Contribuyentes del Impuesto a la
Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestacion de Servicios, debido a que estas operaciones
no cuentan con los beneficios e incentivos fiscales, por tal motivo causaran el Impuesto sobre la
Renta, el de Transferencia de Bienes Muebles y a la prestacion de servicios, e impuestos
municipales correspondientes. Cabe recalcar que, el prestador de servicios adquiere la calidad de
sujeto pasivo respecto de todos los tributos que se generen por dichas transacciones.
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En dichas operaciones debera aplicarse los precios de mercado, independientemente se
realicen entre un beneficiario de la presente Ley y personas naturales o juridicas establecidas en
el territorio aduanero nacional, tal como lo establece el articulo 62-A del Codigo Tributario.

El prestatario de los servicios de los call center en el mercado nacional, estard obligado a
retener el 1.5% en concepto de anticipo del impuesto sobre la renta, el cual debera ser entregado
dentro de los diez dias habiles que inmediatamente sigan al vencimiento del periodo en que se
efectle la retencidn seguin se establece en el articulo 62 de la Ley del Impuesto sobre la Renta, en
consecuencia, dichas rentas no estaran sujetas al sistema de pago o anticipo a cuenta previsto en
el Cddigo Tributario. El incumplimiento de dicha obligacion hara incurrir al sujeto pasivo en las
sanciones establecidas en el Codigo Tributario en el articulo 246. Asimismo, deberan retener el
1% sobre el valor del servicio recibido, en concepto de anticipo del impuesto a la Transferencia
de Bienes Muebles y a la Prestacion de Servicios, independientemente de su clasificacion.

Las personas juridicas, nacionales o extranjeras, que soliciten ser calificados como
usuarios directos para prestar servicios de procesos empresariales, de conformidad a lo

establecido en esta Ley, deberan cumplir con los requisitos siguientes:

e Nueva inversion en activos por un monto no menor a ciento cincuenta mil délares
de los Estados Unidos de América (US$150,000) en el primer afio de operaciones;

correspondiente a capital de trabajo y activos fijos.

e Operar con un numero no menor a diez puestos de trabajo permanentes.

e Poseer contrato minimo escrito de un afo. En el caso de no cumplir con los
literales anteriores, la empresa no gozara de los beneficios e incentivos fiscales
establecidos en la presente Ley, correspondiente al ejercicio fiscal del

incumplimiento.
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Las bases legales para el inicio de operaciones de un call center se resumen en la Tabla 3.

Avrticulos
Base legal Requisitos establecidos que
regulan
En la parte de edificaciones:
a) Contar con la autorizacidn de ubicacién por parte de la autoridad correspondiente
b) Que las instalaciones cumplan con condiciones ambientales y de seguridad e higiene
ocupacional adecuadas.
c) Organizacion administrativa y financiera formal.
d) Edificaciones:
i. Estacionamiento de vehiculos.
Ley de ii. Contar con salidas de emergencia. Articulo
Servicios iii. Cualquier otra necesaria segun la actividad a desarrollar. 24 y 24-
Internaciones A
En la parte financiera:
a) Nueva inversion en activos por un monto no menor a doscientos cincuenta mil
dolares de los Estados Unidos de América (us$250,000.00) en los primeros seis meses
de operaciones, correspondiente a capital de trabajo y activos fijos.
b) Operar con un ndmero no menor a veinte puestos de trabajo permanentes.
c) Poseer contrato minimo escrito de seis meses.
d) Presentar un plan de negocios.
a) Las sociedades an6nimas se constituyen bajo denominacion.
b) Que el capital social no sea menor de dos mil délares de los Estados Unidos de
América y que esté integramente suscrito.
¢) Que pague en dinero en efectivo, cuando menos, el cinco por ciento del valor de cada
accion pagadera en numerario.
d) Que se satisfaga integramente el valor de cada accidn, cuando su pago haya de
efectuarse en todo o en parte, con bienes distintos del dinero.
e) La sociedad an6nima se constituira por escritura publica, que se otorgara sin mas Articulos
Cadigo de tramites cuando se efectle por fundacidn simultanea; 191 192
Comercio f) Matricular su empresa mercantil y registrar sus respectivos locales, agencias o 193’ 411’
sucursales. '
g) Llevar la contabilidad y la correspondencia en la forma prescrita por este codigo.
h) Depositar anualmente en el registro de comercio el balance general de su empresa,
los estados de resultados y de cambio en el patrimonio correspondiente al mismo
gjercicio del balance general, acompariados del dictamen del auditor y sus respectivos
anexos; y cumplir con los demas requisitos de publicidad mercantil que la ley establece.
i) Realizar su actividad dentro de los limites de la libre competencia establecidos en la
ley, los usos mercantiles y las buenas costumbres, absteniéndose de toda competencia.
a) Tramitar su registro de contribuyente
Cadigo b) Los contribuyentes inscritos del impuesto a la transferencia de bienes mueblesyala  Articulo
Tributario prestacion de servicios, deberan Ilevar los libros o registros de compras y de ventas 76
relativos al control del referido impuesto.
Ley de_ a) Los inversionistas extranjeros deberan inscribir sus inversiones en la ONI Articulo
Inversiones 17
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Leyes de las cuales los Call Center gozan de exenciones

A continuacion, se muestran los impuestos de las cuales los Call Center, gozan de exencién, como parte de sus
beneficios e incentivos fiscales.

Exencion de impuestos para los Call Center, segin Ley de Servicios Internacionales

Impuesto sobre la renta, segun el articulo 25

Impuesto sobre el valor agregado, articulo 25

Arbitrios municipales, articulo 25

Impuesto especifico a las llamadas telefénicas provenientes de exterior que terminan en
El Salvador, articulo 4

Adicional a ello el codigo tributario en su articulo 6 literal b) los exime del impuesto a las operaciones financieras

Tabla 3 :Base legal de un call center
Resumen de las leyes y regulaciones aplicables a la operacion de un call center.

Fuente. Elaboracion propia. Datos tomados de Orantes (2021).
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CAPITULO II: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

En este capitulo Se determina la metodologia de investigacién, enfoque, tipo de estudio,
alcance de la investigacion, unidad de analisis y diagnostico de la investigacion a utilizar para
sustentar de forma veridica el desarrollo de la informacion presentada en el capitulo anterior y
presentar el analisis que fundamenta la monografia inductiva de los servicios de call center en El

Salvador.

2.1 Meétodo de Investigacion.

El estudio presentado es bajo la modalidad monogréafica con método inductivo, el cual es
descriptivo y explicativo siendo sustentada con informacion obtenida de libros, tesis y
documentos de instituciones formales que permiten la comprension de la tematica y asi

contribuir a la sociedad.

2.1.1 Enfoque de Investigacion

El enfoque investigativo es de tipo Cualitativo, ya que de acuerdo con Sampieri,
Fernandez y Baptista (2014), la investigacion cualitativa se guia por “areas o temas significativos
de investigacion. Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre las preguntas de investigacion e

hipotesis preceda a la recoleccion y el andlisis de los datos” (p. 7).

De igual manera al ser una modalidad monogréafica el enfoque también es documental.

Segun Alfonso (1995, como se cité en Morales, 2003), la investigacion documental es:

Un procedimiento cientifico, un proceso sistematico de indagacién, recoleccion,
organizacion, analisis e interpretacion de informacion o datos en torno a un determinado tema.

Al igual que otros tipos de investigacion, éste es conducente a la construccidn de conocimientos.
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La investigacion documental tiene la particularidad de utilizar como una fuente primaria
de insumos, mas no la Unica y exclusiva, el documento escrito en sus diferentes formas:

documentos impresos, electronicos y audiovisuales.

Para los autores Kaufman y Rodriguez (1993, como se citdé en Morales, 2003) acerca de

los textos monogréficos, estos:

No necesariamente deben realizarse sobre la base de sdlo consultas bibliogréficas; se
puede recurrir a otras fuentes como, por ejemplo, el testimonio de los protagonistas de los
hechos, de testigos calificados, o de especialistas en el tema. Las fuentes impresas incluyen:
libros enciclopedias, revistas, periodicos, diccionarios, monografias, tesis y otros documentos.
Las electronicas, por su parte, son fuentes de mucha utilidad, entre estas se encuentran: correos
electronicos, CD Roms, base de datos, revistas y periodicos en linea y paginas Web. Finalmente,
se encuentran los documentos audiovisuales, entre los cuales cabe mencionar: mapas,
fotografias, ilustraciones, videos, programas de radio y de television, canciones, y otros tipos de

grabaciones. (p. 2)
2.2 Tipo de Estudio.
2.2.1  De acuerdo con el objetivo de investigacion.
De acuerdo con el objetivo es de tipo No experimental — descriptivo, ya que no se da una
intervencién directa del investigador, y los datos son recolectados por medio de fuentes

secundarias en un periodo de tiempo Unico previamente establecido. Segin Sampieri et al.

(2014) es como “tomar una fotografia de algo que sucede” (p.154).
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2.2.2  Segun el alcance.

El alcance de la investigacion es de tipo exploratorio — descriptivo, permitiendo abordar

un tema poco estudiado y asi analizar la informacion y sustentarla con datos veridicos

2.2.3  Unidad de analisis.

La base de la investigacion esta sustentada de acuerdo con la informacion tomada de
paginas oficiales gubernamentales, links y documentos que aportaron para la informacion

requerida, entre ellas:

e EBSCO: https://www.ebsco.com/e/es-es

e LILACS: http://lilacs.bvsalud.org/es/

e Directorio de Revistas de Acceso Abierto: https://doaj.org/

e SCIiELO: www.scielo.org/php/index.php

e Red de Revistas de AMLC: www.redalyc.org

e ScienceDirect: http://www.sciencedirect.com/

e Ministerio de Hacienda, El Salvador: https://www.mh.gob.sv

e PROESA

e Banco Central de Reserva: https://www.bcr.gob.sv

e Ministerio de Economia: https://www.economia.gob.sv

e Ministerio de Trabajo y Prevision Social: https://www.mtps.gob.sv
e Portal de Transparencia - EI Salvador: https://www.transparencia.gob.sv

e Centro Nacional de Registros: https://www.cnr.gob.sv
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Existen también muchas y muy diversas entidades no gubernamentales que realizan

investigaciones y aportes de alta calidad documental en torno a diferentes teméticas coyunturales

salvadorefias, de las cuales, se prevé consultar aquellas que arrojen informacion que sea

considerada como valiosa en la investigacion.

224

Diagndstico y analisis de la informacion.

a) Nivel de ocupacion que el sector servicios brinda a las empresas salvadorefias.

De acuerdo Informacion GCC (s. f.), los servicios que ofrecen las empresas de call center

estan divididos en las siguientes categorias segun la tabla 4.

Servicio Descripcion Perfil del Empleado
Se centran en atender
Atencion al consultas, problemas y Habilidades de Comunicacion, Empatia y
Cliente solicitudes. Paciencia, Capacidad para Manejar Estrés
Ofrecen asistencia y Conocimientos Técnicos Especificos,
Servicio de solucion de problemas Habilidades de Resolucion de Problemas,
Soporte técnicos o Paciencia y Empatia

Telemarketing

Email Marketing
Agendamiento
de Citas

Se enfocan en la promocion
y venta de productos o

Se encargan de disefiar,
enviar y gestionar
campanas.

Ayudan a coordinar y

programar citas para

Habilidades de Ventas, Persuasion y Habilidades
Interpersonales, Resiliencia y Persistencia
Habilidades de Escritura y Redaccidn,
Conocimientos de Marketing Digital, Capacidad
Analitica

Habilidades de Organizacion y Planificacion,

Buena Comunicacién, Atencion al Detalle




clientes ...
Realizan estudios de

mercado o recoleccidn de

Encuestas datos ...

Se encargan de gestionar y
Servicio de realizar seguimiento a
Cobranzas pagos ...

Se centran en atender
Atencion al consultas, problemas y
Cliente solicitudes.

Ofrecen asistencia y
Servicio de solucién de problemas
Soporte técnicos o

Se enfocan en la promocion

Telemarketing y venta de productos o
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Habilidades de Entrevista, Empatia y Paciencia,
Capacidad para Procesar y Analizar Datos

Habilidades de Negociacion y Persuasion,
Empatia y Respeto, Comunicacion Efectiva

Habilidades de Comunicacion, Empatia y
Paciencia, Capacidad para Manejar Estrés
Conocimientos Técnicos Especificos,
Habilidades de Resolucion de Problemas,
Paciencia y Empatia

Habilidades de Ventas, Persuasion y Habilidades

Interpersonales, Resiliencia y Persistencia

Tabla 4: Categorias de callcenter y perfil del empleado.

Descripcion de los diferentes tipos de call center y las caracteristicas del perfil de empleado para

cada categoria.

Fuente. Elaboracion propia. Datos tomados de GCC (s. f.),

En general los servicios estan enfocados a innovar mecanismos y estandares electronicos

dirigidos a apoyar las operaciones de diferentes empresas que se interesan en brindar canales de
atencién adecuados con una alta productividad hacia los clientes, ofreciendo al mismo tiempo

una serie de oportunidades al mercado laboral.

De acuerdo con los datos investigados, PROESA (2020) en la investigacion se indica que
unos 30 mil empleos son generados en los call center en El Salvador, los Servicios Empresariales
a Distancia es una de las 10 industrias nacionales mas importantes para apoyar la ocupacion

laboral de la poblacién salvadorefia.
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2016 2017 2018 2019

Total, Empleos call centers 23,299 25,827 28,044 n/d

Tabla 5 :Empleos generados por sector de call center
Numero de empleos creados en distintos sectores de call centers.
Fuente. Elaboracion propia. Datos tomados de OIR-PROESA (2020).

Datos como generador de empleo de los call center (llamado también SED-Servicios
Empresariales a Distancia)

e La industria genera aproximadamente 30,000 empleos, y representa mas de 70
empresas entre locales y extranjeras.
e 5 empresas de Servicios Empresariales a Distancia ya se encuentran entre los 15

empleadores méas grandes en el pais.

b) Factores que inciden en la empleabilidad en los servicios de call center y su

impacto en el desarrollo econémico en El Salvador.

En la actualidad los call center estan brindando oportunidad laboral para la poblacion, ya
que presentan una gama de opciones. En El Salvador estas empresas brindan una atractiva
propuesta para pertenecer al equipo de trabajo con horarios flexibles, disponibilidad de trabajo a
tiempo completo y medio tiempo, salarios superiores a la ley y con remuneraciones adaptadas a

la capacidad y habilidad que el personal.

Sin embargo, es necesario identificar los factores del macro y microentorno salvadorefio
que vuelve al pais competitivo y atractivo para el crecimiento de inversiones en SED;

impactando directamente en la oferta de empleabilidad y el desarrollo econémico del pais:
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Dolarizacién, siendo El Salvador un pais con el délar estadounidense como moneda
de curso legal se elimina el riesgo cambiario con empresas estadounidenses y se

disminuye para otras naciones.

Ubicacion geografica, que permite una logistica de acceso de control y supervision

por parte de inversionistas extranjeros.

Globalizacion y Competitividad Comercial, EI Salvador se ha sumado al crecimiento
de los mercados internacionales a través de acuerdos bilaterales, multilaterales y
regionales de libre comercio e inversion. Actualmente El Salvador tiene vigentes
acuerdos y tratados comerciales con: México, Republica Dominicana, Chile, Ecuador,
Bolivia, Panama, Estados Unidos, Corea del Sur, Colombia, Union Europea y Reino
Unido. Esto permite relaciones competitivas con economias desarrolladas en las

cuales se demanda mano de obra calificada y asequible.

Infraestructura de Telecomunicaciones, segun datos de PROESA en el analisis de

estudio de las SED se identifican:

v Penetracion de las tecnologias de la informacion: El Salvador tiene un alto
nivel de penetracion de las tecnologias de la informacion dentro de América
Latina, lo cual se debe al poder adquisitivo y a los costos competitivos del
internet generado gracias a la presencia de multinacionales. Algunos
servicios disponibles: Lineas dedicadas, ADSL, ISDN, mensajeria direccional

e instantanea de lineas méviles y WAP. A 2016.

v' Telecomunicaciones: Asegurando servicios de alta calidad a precios
competitivos. Algunos de los servicios disponibles son: transferencia de datos
a alta velocidad, redes metropolitanas de fibra Optica, lineas privadas e

internacionales, VolP, internet de banda ancha (incluye acceso a cable y fibra
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Optica), internet inaldmbrico y ndmeros 800EI pais tiene, ademas, acceso a
mas de 10 proveedores de internet que proveen soluciones de transferencia de
datos para EE. UU.

v' Estructura de Costos, Debido a la variedad de carriers que operan desde El
Salvador, el ambiente de servicios y precios es altamente competitivo. Los
precios de circuitos internacionales (E1 y DS3) varian de acuerdo con los
niveles de servicios requeridos, el pais de destino, la conexion de la “Gltima
milla” y el tiempo futuro de uso. Se estima que en los proximos afios la
demanda del mercado local e internacional de servicios de telecomunicacion

continuara creciendo y generara que los costos sigan con tendencia a la baja

Fuerza Laboral y enfoque educacional: En una busqueda rapida por Google se pueden
encontrar mas de 50 centros orientados a la ensefianza del idioma inglés en El
Salvador, aun cuando no existe un dato concreto, eso ya provee una idea de la
importancia y demanda que tiene aprender o mejorar en el idioma inglés, el cual es
uno de los requisitos fundamentales para laborar en un call center.

Segun datos de Educacion First, EI Salvador se ubica en la posicién 50 con una
puntuacion de 519, arriba de Guatemala y Nicaragua, pero abajo de Costa Rica y

Honduras.

Forbes por su parte establece en el estudio de English Proficiency Index que en El
Salvador solo un 45.7% puede comunicarse a través del inglés, esto es una clara
oportunidad de mejora; sin embargo, los programas de educacion publicos no tienen
ninguna orientacion al aprendizaje de un segundo idioma y la poblacion salvadorefia
deberd mejorar o adquirir dichas competencias linglisticas con su propia inversion.

En un analisis del costo de la fuerza laboral salvadorefia, segin datos del estudio
PROESA en 2020, sobre el sector BPO y call center en El Salvador para el periodo

2000-2020, muestra que, en cuanto a prestaciones laborales pagadas por los
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empleadores, El Salvador es el pais mas competitivo en la region centroamericana, ya
que solo representan un 30%, mientras que Nicaragua y Guatemala un 38%,
Honduras un 41% y Costa Rica un 43%.

e Beneficios fiscales y tributarios a través de incentivos legales. La LSI (Ley de
Servicios Internacionales) es la Unica ley en la regién centroamericana que ofrece
exencion total de impuesto sobre la renta, sobre impuestos municipales y en la
importacion de maquinaria y equipo para la actividad incentivada, por un periodo
indefinido de tiempo. Es decir, la empresa goza de estos beneficios siempre que tenga

operaciones en el pais.

c) Contribucion de las empresas call center en el sector servicios a la economia

salvadorefia en los Gltimos afos.

En EI Salvador los establecimientos de call center forman parte de una inversion que se
estd generando a través de diferentes estrategias para lograr aportar mas a la sociedad y

desarrollarse, brindando un servicio especializado y asi lograr un mayor crecimiento.

Los datos de estudio PROESA (2020), sobre el sector BPO y call center en El Salvador
para el periodo 2000-2020 muestran que los call center apoyan el desarrollo econdmico a través
de:

e Las ventas de la industria SED suman mas de US$409 millones al afio.

e El derrame econdmico de la industria: $50 millones de dolares.

e Los Servicios Empresariales a Distancia es una de las 10 industrias nacionales

mas importantes.
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e El Salvador ha sido calificado por ElI Economista como: “El pais de las

tercerizaciones”.

e El sector servicios contribuye significativamente a la economia y representa
63.3% del PIB.

Aun cuando no hay datos especificos del aporte directo de los call center al PIB pais, y
estos estan englobados como parte de la contribucion del sector servicios, el crecimiento de los
call center, asi como la consolidacién de nuevas empresas en la categoria nos da una visién del

impacto que representan en la economia del pais.

Segun datos de la Digestyc podemos observar en la Tabla 5 el crecimiento de estos en el
mercado salvadorefio en un periodo de 3 afios, del 2016 al 2018. Este crecimiento es producto de

la modernizacion y actualizacion constante para estar a la vanguardia de lo que el mercado

solicite.
2016 2017 2018

COMPANIA

TELEPERFORMANCE EL TELEPERFORMANCE EL SALVADORENA DE

SALVADOR SALVADOR TELESERVICES, S. A. DE
C.V.

SYKES SYKES SYKES

CONVERGYS GLOBAL CONVERGYS GLOBAL TELUS EI SALVADOR

SERVICES, S.A. DE C.V. SERVICES, SA.DEC.V.

CONCENTRIX CVG
GLOBAL SERVICES EL

TELUS EL SALVADOR TELUS EL SALVADOR SALVADOR, S. A. DE C,
V.

ATENTO. ATENTO. ATENTO.

FUSION BPO SERVICES, S. GETCOM

A.DEC. V. THE OFFICE GURUS INTERNATIONAL, S. A.
DEC. V.

GETCOM
DIGITEX INTERNATIONAL, S. A. DE THE OFFICE GURUS

C. V.
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2016 2017 2018
THE OFFICE GURUS FUSION BPO SERVICES, S. DIGITEX
A.DEC. V.
FOCUS EL SALVADOR,
SA DECV. ONELINK FOCUS
TETEL, S. A.DEC. V. DIGITEX RIA DE

CENTROAMERICA

Tabla 6: Call center con mayor crecimiento en El Salvador por afios
Identificacion de los call centers que experimentaron el mayor crecimiento anual en El Salvador.

Fuente. Datos tomados de Digestyc (2021).

De igual manera en una economia circular, los ingresos percibidos por los empleados
apoyan la generacion de compras, en ese sentido, segun datos del Estudio 2020 de PROESA que
se observa en Tabla 1: Salarios por Posicion Laboral en 2020 de Centros de Contacto en El
Salvador Mensual expresado en USD$, que el promedio de ingresos salariales de un agente
bilinglie es de $772.00, estos son significativamente alto en un pais con un salario minimo de

$340.00 para sector servicios.

MERCADO ! Las familias paga
as er B { a agan
Las ('J\DK_S:H. obtienen DE BIENES ‘ los( l>|(,~(m~>. o s
et Y SERVICIOS
|
R g S —— !‘?:'?:L‘!’,'ﬁ
Las empresas venden El mercado ofrece bienes
bienes y servicios y servicios a las familias
Pagan impuestos Pagan impuestlos ‘:\ 3
EMPRESAS FAMILIAS
: = ESTADO
| 3 5
(Produccién) == sl _ (Consumo)
Reciben infraestructuras Reciben servicios
y ayuda piblicos
Las empresas contratan Las personas venden
trabajadores su trabajo
MERCADO
DE ener
Las empresas pagan TRABAJO Las familias obtienen

ngresos
salarios wgreso

Figura 9: Agentes econdémicos de la Economia pais

Fuente. Imagen tomada de internet www.otromundoesposible.net
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CAPITULO Ill: APORTE DE LA INVESTIGACION.

En este capitulo se proporciona el aporte de la investigacion a través del andlisis de la
empresa que en el pais tiene un alto indice de servicios de call center y varios afios de pertenecer
en el mercado. Y conociendo una vivencia personal proporcionada por una persona que ha

experimentado un desarrollo de crecimiento laboral y personal.

3.1 Andlisis teorico y contextualizacion a la realidad investigada (redaccion de casos)

3.1.1  Anélisis de Sykes EI Salvador

En el marco del analisis tedrico y contextualizacion a la realidad investigada, se aborda la
empresa multinacional Sykes Enterprise, Incorporated, una compafiia de tercerizacion de
procesos empresariales (BPO) fundada en 1977 en Carolina del Norte, Estados Unidos, que se
expandio en América Latina en 1999 con su primera operacion en Costa Rica, y en 2004 inicio
sus operaciones en El Salvador con 150 empleados. La eleccion del pais se debio a su ubicacion
geogréfica estratégica, infraestructura de comunicaciones desarrollada y mano de obra altamente

capacitada y joven.

En sus inicios en EI Salvador, Sykes se centro en brindar servicios de atencion al cliente
y soporte técnico para clientes en Estados Unidos. Con el tiempo, la empresa diversificd sus
servicios y expandio su presencia en otros paises de América Latina, como México, Costa Rica,
Colombia y Brasil. Desde entonces, Sykes en El Salvador ha tenido un impacto econémico
significativo en el pais, actualmente cuenta con méas de 4500 empleados, invirtiendo en
tecnologia y capacitacion para el personal. También ha contribuido a la economia local mediante
el pago de impuestos y la compra de bienes y servicios a empresas locales, y ha apoyado

programas de responsabilidad social corporativa e iniciativas de desarrollo comunitario.
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La tercerizacion de procesos empresariales es una industria globalizada y altamente
competitiva en la que Sykes en El Salvador compite con otras empresas de BPO en todo el
mundo para brindar servicios de alta calidad y precios competitivos a sus clientes. La empresa
emplea a personas de diferentes paises para llevar a cabo su trabajo y brinda servicios de
atencion al cliente, soporte técnico, procesamiento de pagos, cobranza y otras tareas
administrativas a clientes de diversos sectores, como servicios financieros, tecnologia,

telecomunicaciones y salud.

La relacion de Sykes en El Salvador con el comercio internacional refleja la importancia
cada vez mayor de los servicios de BPO en la economia global. La tercerizacion de procesos
empresariales se ha convertido en una industria en rapida expansion que brinda oportunidades de
empleo y desarrollo econdmico a paises de todo el mundo. Ademas, la llegada de Sykes a El
Salvador esta relacionada con los factores que impulsaron la incursion de los call centers en el
pais, incluyendo la mano de obra joven y educada, los incentivos fiscales del gobierno y la
globalizacion y la apertura del pais a la inversion extranjera. En resumen, la llegada de Sykes a
El Salvador fue el resultado de una combinacién de factores que hicieron que el pais fuera

atractivo para la inversion en servicios empresariales.

i.  Impacto de Sykes en la empleabilidad

En 2004 en EI Salvador, Sykes comenzo sus operaciones con un modesto personal de 150
empleados. En febrero de 2023, su fuerza laboral ha aumentado exponencialmente a mas de
4,500 empleados. Este significativo incremento en su capacidad de produccion ha colocado a
SYKES como una de las empresas mas prominentes en el sector de servicios empresariales en El
Salvador. Este éxito se debe en parte a la globalizacion de los servicios y a la apertura de los
mercados, lo que ha permitido a la empresa expandir sus operaciones Yy asi, impactar
positivamente la vida de miles de salvadorefios. Los empleados de SYKES han tenido la
oportunidad de aprender un segundo idioma, lo que les ha permitido mejorar su calidad de vida

y, al mismo tiempo, contribuir al crecimiento econémico del pais.
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En El Salvador, se ha observado que las personas que hablan més de un idioma
generalmente tienen mayores oportunidades de obtener un mejor salario. Las empresas de tipo
BPO proponen brindar un salario mas competitivo que otros rubros del pais, especialmente para
los graduados universitarios que buscan empleo. Sin embargo, esta propuesta puede tener
diferentes impactos en la realidad laboral de las personas. Algunos han logrado mejorar sus
condiciones de vida gracias a la oportunidad laboral que se les presenté en un call center,
mientras que otros se han quedado estancados trabajando en un puesto de representante de
servicio al cliente, incluso teniendo un titulo universitario. En estos casos, es importante
reflexionar sobre la explotacion de habilidades y conocimientos adquiridos, y considerar las

posibles alternativas para su desarrollo profesional.

Afio Empleados

2004 237
2005 449
2006 771
2007 1300
2008 1564
2009 1692
2010 1850
2011 2188
2012 2130
2013 2176
2014 2590
2015 3121
2016 3466
2017 3766
2018 3766
2019 3959
2020 4100
2021 4500

Tabla 7

Empleados De Sykes EI Salvador desde 2004-2021

Evolucion del nimero de empleados de Sykes en El Salvador entre 2004 y 2021.
Fuente: Elaboracion propia con datos del Banco Central de Reserva
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La tabla nimero 6 muestra un crecimiento sostenido en la cantidad de personas
trabajando en Sykes desde 2004 hasta 2021. Con un total de 4,500 empleados en 2021, la
empresa ha experimentado un aumento significativo en la cantidad de trabajadores durante este
periodo. El crecimiento méas pronunciado se observé a partir de 2015, con un promedio de
alrededor de 400 a 500 nuevos empleados por afio.

Este crecimiento constante en la cantidad de empleados de Sykes es un indicador positivo
para la empleabilidad del pais, ya que proporciona oportunidades laborales para las personas en
busca de empleo. Ademas, la empresa ha demostrado una capacidad para adaptarse y crecer en
un mercado cambiante, lo que puede generar confianza en los empleados actuales y futuros en la

estabilidad laboral a largo plazo.

Es importante destacar que, aunque hubo altibajos en la cantidad de empleados en
algunos arios especificos, como en 2010 y 2011, la tendencia general muestra un crecimiento
sostenido en la cantidad de trabajadores. Este hecho es un indicador de la capacidad de la
empresa para mantener y mejorar su posicion en el mercado de empleo y su compromiso con la

creacion de empleos de calidad.

ii. Beneficios de Trabajar en Sykes El Salvador:

Los numerosos beneficios que ofrece Sykes en El Salvador hacen de la empresa un lugar
muy atractivo para trabajar. Desde salarios competitivos hasta bonos mensuales y aguinaldo
total, Sykes demuestra su compromiso en valorar y recompensar a sus empleados. Ademas, los
empleados tienen acceso a vacaciones anuales, reembolso educacional, transporte, instalaciones
deportivas y cuartos de juego y descanso. La empresa también reconoce y premia el buen
desempefio de sus empleados con puntos canjeables por promocionales, dias libres pagados,

premios de permanencia y momentos especiales de reconocimiento.
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Los descuentos en seguros, tarjeta de crédito, membresia Price Smart y descuentos en

diferentes comercios son un claro reflejo del compromiso de Sykes en mejorar la calidad de vida

de sus empleados. Todos estos beneficios combinados con el programa de bienestar integral, la

opcion de trabajar desde casa y la oportunidad de adquirir nuevas habilidades y aptitudes

mediante cursos y plataformas virtuales gratis hacen que Sykes sea un lugar de trabajo altamente

deseado en El Salvador, fomentando asi la empleabilidad en el pais.

Beneficio:

Descripcion.

Salarios Competitivos

Bonos Mensuales:

Aguinaldo Total

Vacaciones Anuales

Reembolso

Educacional.
Transporte
Café gourmet

“Tostado”

Centro Deportivo

Wifi Gratis

Cuartos de Juego y

descanso

Salarios competitivos en base al mercado, para agentes de linea directa los
salarios estan  entre $450.00 USD y $800.00 USD
Ademas del salario base los agentes tiene oportunidades de ganar bonos

entre el 10% y 15% del salario base basado en resultados.
Aguinaldo total equivalente a un salario, y no proporcional segun ley.

14 dias de vacacion que pueden utilizarse seguidas o segmentadas,
acumulables.

Basado en resultados académicos y de trabajo los empleados son elegibles
para recibir un reembolso segun los gastos de estudios.

Empleados reciben transporte en zonas especificas si entran antes de las

6.00am o salen después de las 8.00pm
Café de alta calidad a buen precio en el campus

Sykes tiene una alianza con FESA (La Fundacion Educando a un
salvadorefio) que permite utilizar canchas, piscinas y demas, en los 3

complejos: Santa Tecla, Apopa, Parque de Pelotas
Wifi gratis en el campus

Cuartos equipados con TV, plataformas de streeming, tables, PC, Play

Station, mesas de ping pon, sillones cémodos.




o1

Beneficio:

Descripcion.

Puntos Sykes

Dias Discrecionales.

Tarjeta Sykes Selectos

Cafeteria

Crédito de Cafeteria

Descuento en

universidades.
Momentos Sykes

Premios de

permanencia.

Descuentos en seguros

Membresia Pricemart

Programa United

héroes
Got Talent

Cooperativa
ASOSYKES

Opcidn de ganar puntos canjeables por promocionales en base a
desempefio

Dias libres pagados dependiendo de la cantidad de afios trabajados entre 1
y 4 dias

Tarjeta de crédito limitado para compras quincenales en Super selectos, el
monto se debita quincenalmente de la planilla, y al comprar con ella se
acumulan un cash back al final de afio

Amplias cafeterias con comida casera a precios accesibles. Refrigeradoras,
Microondas.

Crédito en cafeteria hasta $30.00 USD mensuales cobrados de planilla

Descuentos en universidades UFG y ESI

Detalles de reconocimiento en momentos especiales, Graduaciones, Bodas,

Nacimientos de bebes

Premios a empleados que cumplen 3-5-8-10 afios

Descuentos en seguros de vida y automovil ASESUISA/SISA

Descuento en precio de la membrecia.

Programe de bienestar integral, integrado con una plataforma, consejos

nutricionales y demas.
Concurso con premio anual de $300 USD al ganador de show de talento.

Opcidn de pertenecer a la cooperativa, ahorro, préstamos, créditos en

establecimientos y descuentos en compras de lentes.
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Beneficio:

Descripcion.

Descuentos en

Comercios.

Home Office

Bono Internet

Cursos Gratis

Plataformas cursos

virtuales Gratis
Rifas Anuales

Tarjeta de regalo de

fin de afio

Otras actividades:

Descuentos de entre 10-25% en diferentes comercios del pais con solo

presentar el carnet de empleado

Opcidn de trabajar desde casa.

Bono de internet $30.00 USD por trabajar desde casa.

Cursos gratis con INSAFOR Yy diferentes instituciones educativas para
empleados.

Plataformas virtuales gratis con cursos, y demas para incrementar
habilidades y aptitudes

Rifas anuales con premios realmente funcionales y atractivos (lavadoras,

refrigeradoras, PS5 etc.)

Opcion de tarjeta de regalo anual de $35.00 USD a final de afio

Diferentes actividades segiin temporadas donde los empleados pueden

ganar diferentes premios y regalos.

Tabla 8: Tabla de Beneficios de los trabajadores de Sykes El Salvador

Beneficios ofrecidos a los empleados en Sykes El Salvador.

Fuente. Elaboracién propia. Datos tomados de Redes Sociales de Sykes El Salvador (2023).

iii.  Reconocimientos obtenidos de Sykes El Salvador.

e Premio Contact Center World Americas: Contact Center World. (2017). Americas'
Best Contact Centers 2017.



53

e Premio a la Excelencia Empresarial: La Prensa Grafica. (2018, 18 de septiembre).

Empresarios son premiados por su excelencia.

e Certificacion Great Place to Work: Sykes. (2021, 18 de febrero). SYKES
Centroamérica recibe la Certificacion Great Place to Work 2021.

e Premio Best Place to Work: La Prensa Gréfica. (2020, 12 de marzo). Conoce las 50
mejores empresas para trabajar en Centroamérica. Premio a la Responsabilidad Social

Empresarial:

e Sykes. (2019, 21 de noviembre). SYKES EIl Salvador recibe reconocimiento por su

Responsabilidad Social Empresarial.

e Certificacién de Calidad 1SO 9001: El Diario de Hoy. (2019, 20 de noviembre).
Sykes El Salvador recibe certificacion de calidad 1SO 9001.

e Premio al Mejor Proveedor de Servicios de Outsourcing: Asociacion de Exportadores
de EI Salvador. (2019, 7 de noviembre).

Los premios que Sykes El Salvador ha ganado representan una validacion externa del
compromiso de la empresa con la calidad, la excelencia empresarial, la responsabilidad social y
la satisfaccion de los empleados. Estos reconocimientos indican que Sykes El Salvador esta
cumpliendo con altos estandares de calidad y excelencia en el servicio al cliente, el liderazgo

empresarial, la gestion de recursos humanos y la responsabilidad social corporativa.

Ademas, estos premios benefician tanto a los empleados como a la economia y la

empleabilidad en El Salvador de varias maneras, tales como:

Atraer y retener a los mejores talentos: Al ganar premios de renombre, Sykes El Salvador

se convierte en una empresa atractiva para los profesionales talentosos que buscan trabajar para
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una empresa de renombre, con un ambiente laboral positivo y con altos estdndares de calidad y

excelencia.

Mejorar la reputacion de la empresa: Los premios ganados por Sykes El Salvador son un
indicador de que la empresa esta comprometida con la calidad y la excelencia empresarial, y esto
mejora su reputacion entre los clientes, los empleados y la sociedad en general.

Fomentar la inversion extranjera: Al ser reconocida como una empresa de calidad y
excelencia empresarial, Sykes El Salvador se convierte en un destino atractivo para la inversion
extranjera, lo que puede impulsar el crecimiento econdmico del pais y crear mas oportunidades
de empleo.

Promover la responsabilidad social empresarial: Al ganar premios por su compromiso
con la responsabilidad social empresarial, Sykes El Salvador demuestra su compromiso con la
comunidad y el medio ambiente, lo que puede inspirar a otras empresas a seguir su ejemplo y
contribuir al desarrollo sostenible de El Salvador.

iv.  Cambios recientes en el nombre de la marca. Sykes | Sitel | Foundever

La industria de los centros de llamadas ha sido un sector clave en la economia
salvadorefia durante los altimos afios. Empresas como Sykes y Sitel Group han logrado
establecerse como lideres en la prestacion de servicios de atencién al cliente y soporte técnico,
generando empleos y brindando oportunidades de crecimiento profesional a miles de
salvadorefios. Recientemente, la empresa Sitel Group ha anunciado su cambio de marca a
Foundever como parte de una estrategia de transformacién global hacia un enfoque méas centrado
en la tecnologia y soluciones innovadoras de experiencia del cliente. En este contexto, es
importante conocer como se ha dado la evolucion de estas empresas en El Salvador y qué

implicaciones puede tener para su futuro y el de los empleados que dependen de ellas.

Segun los registros de Sykes Enterprises, Inc., la compafiia de centros de llamadas abrid

operaciones en El Salvador en el afio 2004. La empresa, que ofrece servicios de atencion al
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cliente y soporte técnico, experimentd un réapido crecimiento en el pais y lleg6 a contar con mas

de 6,000 empleados en varias localizaciones.

En el afio 2018, Sitel Group, otra compafiia de centros de llamadas anuncié que adquiriria
todas las operaciones de Sykes en América Latina, incluyendo las de El Salvador. En aquel
momento, se enfatizd la continuidad de los servicios y se asegurd que no se esperaban cambios

significativos en las operaciones en el corto plazo.

Mas recientemente, en el afio 2022, Sitel Group anuncié su cambio de marca a Foundever
como parte de una estrategia de transformacion global. La intencion detras de esta nueva marca
es reflejar mejor la evolucion de la compariia hacia un enfoque méas centrado en la tecnologia y
soluciones innovadoras para mejorar la experiencia del cliente. Se espera que Foundever
continue operando en El Salvador y que la transicion no tenga impacto en los empleados ni en

los clientes actuales de la empresa.

En marzo de 2023, se anuncio oficialmente el cambio de marca de Sitel Group a
Foundever. La intencidn detras de este cambio es reflejar la transformacion global de la empresa
y su compromiso con la innovacion y la tecnologia en la industria de la experiencia del cliente.
Foundever representa la busqueda constante de nuevas oportunidades y soluciones para mejorar
la experiencia del cliente. EI cambio de marca no afectara los servicios actuales de la empresa,
sino que simboliza la evolucion de la estrategia y vision futura de Foundever. (Sitel Group,
2023)
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Vivencia No. 1, trabajador de Sykes El Salvador.

A continuacién, se presenta la vivencia de uno de los tantos empleados de Sykes El
Salvador:

Nombre: Julio Alberto Alvarez Rivera Dui; 03891086-5

Julio Alberto Alvarez Rivera, un salvadorefio de 36 afios, ha sido un pilar fundamental en
el equipo de Sykes El Salvador durante méas de una década. Su trayectoria comenzé como agente
de servicio al cliente, donde cultivo habilidades excepcionales y una dedicacion inquebrantable a
su trabajo. Esta dedicacion lo llevé a ascender a roles de mayor responsabilidad: en 2014, se
convirtié en supervisor de grupo y en 2018, alcanzé el puesto de subgerente de cuenta.

Lo que méas aprecia Julio de su experiencia en Sykes El Salvador es la incesante
oportunidad de crecimiento y aprendizaje que la empresa ofrece. La compafia se dedica a
proporcionar capacitaciones y programas de formacién que perfeccionan las habilidades y
competencias necesarias para cada rol en la organizacion. A lo largo de los afios, Julio ha
participado en una amplia variedad de talleres y diplomados, adquiriendo valiosas herramientas
en liderazgo, gestion de equipos, resolucién de problemas y toma de decisiones. Estas
capacitaciones no solo han optimizado su rendimiento laboral, sino que también le han permitido
abordar desafios con mayor eficacia en la empresa. Julio ha adquirido conocimientos sobre las
Gltimas tecnologias y herramientas empleadas en la industria, lo que se traduce en un servicio

mas destacado para los clientes.

Ademas de su participacion en talleres y programas de capacitacion, Julio se ha destacado
por liderar los equipos de "offline" y "back office”. Su liderazgo en estas areas ha sido
fundamental para garantizar la eficiencia en los procesos internos y ha contribuido
significativamente a su desarrollo profesional. Esta experiencia demuestra su habilidad para

abordar desafios y su compromiso con la excelencia en Sykes El Salvador.
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Trabajar en Sykes El Salvador ha sido una experiencia profundamente gratificante para
Julio Alberto Alvarez Rivera. Mas all4 de la estabilidad econémica y una carrera exitosa, ha

Julio Alvarez

Linea de tiempo de crecimiento dentro de Sykes El Salvador ahora Foundever.

2012 2014 2017 2023

AGENTE SERVIVICIO A CLIENTE AGENTE DE SERVICIO AL CLIENTE Il SUPERVISOR DE PISO TEMPORAL SUPERVISOR DE PISO SENIOR

IIIIIII

MENTOR DE AGENTES DE SERVICIO  SUPERVISOR DE GRUPO SERVICIO SUPERVISOR DE PISO
ALCLIENTE AL CLIENTE I
550 800 972 1200
500 700 850 1002 1450

BANDA SALARIAL EN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS
tenido la oportunidad de crecer a nivel personal y profesional gracias al respaldo continuo y la
formacién de la empresa. Julio espera ansiosamente continuar evolucionando y contribuir al

éxito futuro de la organizacion.

Figura 10: Linea de tiempo de Julio Alvarez en Sykes El Salvador y Detalle de Salario

Fuente: Datos obtenidos del entrevistado Jorge Alcéntara
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Vivencia No. 2, Ex trabajador de Sykes EIl Salvador.

A continuacion, se presenta la vivencia de uno de los empleados que ha trabajado en Call

center y empresas relacionadas:

Nombre: Luis David Torres Umafa. DUI: 04882510-1

Como salvadorefio de 30 afios, con el pasar del tiempo, este trabajador ha tenido el placer
de haber trabajado en diversas compafiias que han ayudado a la persona a desarrollar sus
habilidades de andlisis, gerencia, e-commerce, finanzas y manejo de personal desde los 18 afios.
Desde el inicio de su carrera, ha aprendido a brindar un servicio al cliente excepcional y a la
fecha ha adquirido las habilidades necesarias para ascender a roles de mayor importancia.
Gracias a su dedicacion y esfuerzo, ha logrado ascender a Gerente Corporativo de Operaciones
de Datos y Estandares de una compafiia que brinda servicios de tarjetas de regalo digitales y

fisicas a nivel mundial.

Lo que mas aprecia de su experiencia laboral durante el transcurso de su carrera es la
oportunidad constante de aprendizaje y crecimiento que ha recibido. Las empresas en las que ha
laborado siempre han estado durante un proceso de desarrollo de un nuevo proyecto y él ha
sabido aprovechar las oportunidades y ocasiones de desarrollo que el equipo de recursos
humanos y administracion ha brindado al momento. Las empresas siempre han velado por
brindar capacitaciones y programas de formacion para mejorar las habilidades y competencias
necesarias para cada uno de los roles en la empresa, acompafiado con la ensefianza que ha
adquirido en el transcurso de sus estudios como universitario. Luis, ha tenido la oportunidad de
participar en diferentes talleres y diplomados, que le han permitido desarrollar habilidades de

liderazgo, gestion de equipos, solucién de problemas y toma de decisiones.

Dichas capacitaciones le han permitido madurar y mejorar su desempefio en el trabajo y

tratar desafios que la empresa enfrente de manera objetiva y efectiva. Asimismo, ha mantenido al
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dia sus conocimientos sobre nuevas actualizaciones en herramientas que se utilizan en la
industria y que le han permitido abordar necesidades que cualquier posicion que el tome

necesite.

Ademas de los talleres y programas de capacitacion, Luis ha tenido la oportunidad de
participar con equipos de trabajo que le han brindado desafios que involucren el aprendizaje de
nuevas técnicas de analisis, manejo de personal y desarrollo de KPIs (Key performance
Indicators (Indicadores de desempefio claves) que ayudaron a agudizar sus habilidades, probando

asi, una mejora notable de los resultados de los proyectos en los que ha participado.

Trabajar en la industria de los call centers sentaron la base para ser el profesional que ha
logrado ser. Ciertamente, los desafios de estudiar y trabajar al mismo tiempo mientras comparten
el desarrollo y logros con sus compafieros de trabajo han sido una experiencia gratificante y muy
enriquecedora para este individuo. Ademas de tener una estabilidad econdémica y una carrera
exitosa, ha podido crecer personal y profesionalmente gracias al apoyo y la capacitacion
constante de la empresa y deseo de desarrollo personal. Espera seguir creciendo y contribuyendo

al éxito de la empresa para la cual actualmente labora.

0 Posicién Compaifiia Salario
201 . : Stream Global $
1 Agente Servicio al Cliente | Services £30.00
201 . Stream Global $
5 Capacitador de Personal Respaldo Services £30.00
201 . . , Stream Global $
3 Supervisor de Grupo (Servicio al Cliente) Services 600.00
SYKES El
201 - : Salvador $
4 Agente Servicio al Cliente | (Ahora 600.00
Foundever)
SYKES El
201 . . Salvador $
4 Experto en el Tema (Servicio al Cliente) (Ahora 650.00

Foundever)
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A(;n Posicion Compafiia Salario
SYKES El
201 . - : Salvador $
4 Supervisor de Grupo (Servicio al Cliente) (Ahora 850.00
Foundever)
SYKES El
201 . - : Salvador $
5 Supervisor de Grupo (Servicio al Cliente) (Ahora 925.00
Foundever)
SYKES ElI $
201 Supervisor de Grupo (Servicio al Cliente) Salvador 1,000.
6 (Ahora 00
Foundever)
SYKES El $
201 Especialista en conocimiento e informacion del Salvador
1,301.
7 producto (Ahora 00
Foundever)
SYKES El $
201 Especialista en conocimiento e informacion del Salvador
1,301.
8 producto (Ahora
00
Foundever)
SYKES El $
201 Especialista en conocimiento e informacion del Salvador
1,301.
9 producto (Ahora 00
Foundever)
201 Supervisor de Grupo (Servicio al Cliente) Skycom $
9 750.00
201 N _ Blackhawk $
9 Agente Servicio al Cliente | Supp_ort 200.00
Services
Blackhawk
202 Agente Servicio al Cliente 11 Support $
0 g PP 750.00
Services
202 Blackhawk $
Supervisor de Grupo (Servicio al Cliente 11) Support
0 : 950.00
Services
202 Blackhawk $
1 Analista de Estandares de Datos | Support 1,501.
Services 50
202 Blackhawk $
5 Analista de Estandares de Datos Il Support 1,702.
Services 50
202 Gerente Corporativo, Operaciones de Datos y Blackhawk $
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0 Posicion Compafiia Salario
3 Estandares Support 2,565.
Services 21
201 . : Stream Global $
1 Agente Servicio al Cliente | Services £30.00
201 . Stream Global $
5 Capacitador de Personal Respaldo Services 53000

Tabla 9 :Linea de tiempo de Luis Torres en su tiempo trabajando y detalle de Salario

Resumen del tiempo de trabajo y salario de Luis Torres.

Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos del entrevistado Luis Torres
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

4.1 Conclusiones.

La evolucion de la industria de centros de llamadas en El Salvador ha tenido un impacto
significativo en el empleo y el desarrollo econdmico del pais, demostrado sobre todo por los
ingresos netos que estos han proporcionado a la economia salvadorefia (Figura 3). La apertura de
mercados y la globalizacion han permitido que empresas extranjeras inviertan en el pais y
establezcan sus operaciones en centros de llamadas, lo que ha contribuido a la generacion de
empleo y al crecimiento del PIB.

La posicion favorable de El Salvador para la inversion extranjera es el resultado de una
combinacion de factores del macro y microentorno. Entre ellos, destacan la dolarizacion de la
economia, la ubicacion geogréafica, la globalizacion y la competitividad comercial, la
infraestructura de telecomunicaciones, la estructura de costos, la fuerza laboral y la orientacion

educativa, y los incentivos fiscales y tributarios.

Es importante destacar que el dominio del inglés es esencial para trabajar en un call
center. Aunque hay muchos centros que ofrecen cursos de inglés, es evidente que aun queda un
largo camino por recorrer en cuanto a la mejora de las habilidades lingiisticas de la poblacion

salvadorefa.

El caso de Sykes Enterprise, como una empresa multinacional que opera en El Salvador,
destaca la importancia de la capacitacion y el desarrollo de habilidades en el contexto del
comercio internacional. Los trabajadores en esta industria necesitan ser competentes en multiples
idiomas y tener habilidades técnicas avanzadas para poder brindar servicios de alta calidad a

clientes de diferentes paises.
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En este contexto, la Ley de Servicios Internacionales (LSI) juega un papel fundamental
en la atraccion de inversion extranjera hacia El Salvador, ofreciendo a las empresas que operan
en el pais exenciones fiscales y tributarias importantes. Esto ha contribuido a la competitividad

del pais en la region centroamericana.

La flexibilidad laboral en los centros de llamadas puede ser una ventaja competitiva en el
comercio internacional, ya que permite a las empresas adaptarse a las necesidades de los clientes
en diferentes zonas horarias y regiones. Ademas, la capacidad de trabajar desde cualquier lugar
también puede ser una ventaja para atraer y retener talentos en un mercado laboral cada vez mas

globalizado.

En general efectivamente los call center o Servicios Empresariales a Distancia como
también se les conoce, son el resultado de negociaciones generadas por acuerdos comerciales
entre los paises, mostrando un crecimiento sustentable en la economia de El Salvador, aportando
a la balanza comercial en el sector servicios. Por lo tanto, es relevante validar que, aun cuando El
Salvador continda manteniendo un enfoque en comercio de mercancias, el sector servicios se
estd fortaleciendo y se vuelve un generador no solo de ingresos, sino, también una opcidn

diversificada de competitividad para El Salvador.

4.2 Recomendaciones.

Las empresas de call center, necesitan crear un ambiente de trabajo donde los empleados
se sientan cdmodos. Esto les permite realizar sus tareas de manera mas eficiente. Este sera un
factor que aumentara su lealtad al lugar de trabajo. Sin embargo, un ambiente de trabajo no
estara completo sin un buen ambiente. Comunicacion y apoyo de los superiores, por lo que es
importante que los gerentes estén capacitados y motivados para ser lideres que sepan administrar

mejor su fuerza laboral.

Los call center deben proporcionar beneficios que creen valor para los empleados no solo

financieramente, sino también mentalmente, haciéndolos valorados en la empresa; existe una
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necesidad urgente de crear y definir la brecha entre la vida personal y las actividades laborales de
los empleados y sus familias. enfoque equilibrado; Comprender las voces de los empleados.

Se recomienda a las compafiias de call center que son incentivadas con la Ley de
Servicios Internacionales respetar los limites establecidos para la prestacion de servicios en el
mercado local y en el exterior con el fin de prolongar el disfrute de los beneficios fiscales es
como realizar el control fiscal de su empresa, que no esta obligada a pagar impuestos, pero es
una obligacion formal que caracteriza a las leyes de la Republica de El Salvador.

Las empresas de centro de llamadas deben de mejorar la administracion del personal bajo
la misma base de los principios de la administracion, por lo que deben estar actualizados en
cuanto a tecnologia para administrar sus recursos, estrategias de venta, atencién y demas rubros,

y demaés lineamientos que aporten a la inteligencia del negocio.

Se debe capacitar a los especialistas en gestion empresarial para controlar las
obligaciones formales y materiales en el ambito de los call centers, para que sean profesionales
integrales que puedan brindar sus servicios a empresas internacionales, esto también brindara

mayor valor agregado a las empresas dedicadas a servicios internacionales.



65

GLOSARIO.

Empleabilidad: Se trata de la capacidad de adaptar las circunstancias de cada uno tanto
profesionales como personales a las necesidades del mercado laboral. Segin la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT), la empleabilidad es «la aptitud de la persona para encontrar y
conservar un trabajo, para progresar en el trabajo y para adaptarse al cambio a lo largo de la vida
profesional».

Economia: La ciencia econdémica también se encarga del estudio de todas las fases
relacionadas con el proceso de produccion de bienes y servicios, desde la extraccion de materias
primas hasta su uso por el consumidor final, determinando la manera en que se asignan los

recursos limitados.

Los principales objetos de estudio de la economia a lo largo del tiempo han sido la
fijacion de precios de los bienes y de los factores productivos (tierra, produccion, capital y
tecnologia), el comportamiento de los mercados financieros, la ley de oferta y demanda, las
consecuencias de la intervencion del Estado sobre la sociedad, la distribucion de la renta,

el crecimiento economico de los paises y el comercio internacional.

PIB: Es un indicador economico que refleja el valor monetario de todos los bienes y
servicios finales producidos por un territorio en un determinado periodo de tiempo. El resultado
de todo ello mide el tamafio de la economia de un pais, es decir, toda su riqueza econémica.
Cuanto mayor es el PIB de un pais, mayor es su capacidad econémica y, por tanto, mayor es su

capacidad para generar empleo e inversion.

Inbound: Conocido como “entrante” por la recepcion de los clientes, siendo su principal

objetivo resolver solicitudes o hasta recibir reclamos.


https://economipedia.com/definiciones/mercados-financieros.html
https://economipedia.com/definiciones/ley-de-oferta-y-demanda.html
https://economipedia.com/definiciones/crecimiento-economico.html
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Outbound: Este tipo de call centers “salientes”, ademas de contactar a los clientes son

aquellos que se relacionan con temas de cobranza o ventas remotas.

Blended: Trabajan con la emision de llamadas mezclando operaciones inbound y

outbound, ofreciendo una variedad de servicios.

Servicio: es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede

estar vinculada o no con un producto fisico”

Call Center: centro de llamadas o centro de atencion telefénica, utiliza como canal
principal el canal telefonico. A traves de él, los teleoperadores, como son llamados los asesores o

agentes de atencion al cliente, reciben y realizan llamadas a clientes actuales y potenciales.

Inversion: es todo aquel desembolso de recursos financieros que se realizan con el
objetivo de adquirir bienes durables o instrumentos de produccion (equipo y maquinaria), que la

empresa utilizara durante varios afios para cumplir su objetivo

Balanza de pago: la diferencia entre importaciones y exportaciones de bienes y servicios

se conoce como balanza por cuenta corriente, o sencillamente la cuenta corriente (CC).

La balanza comercial o balanza de mercancias: es el registro econémico de un pais donde
se recogen las importaciones y exportaciones de mercancias, es decir, son los ingresos menos los

pagos del comercio de mercancias de un pais
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Exportaciones de bienes y servicios 2008-2021, diferentes medidas

ANEXOS

Anexo 1

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Millones de US Ddlares
Bienes 3,2755 28236 34732 42426 42422 43949 42944 44370 43223 46674 47356 47478 41425 53847
Servicios 15343 12922 148980 16360 18680 2,1419 23258 24771 25489 25573 28294 33088 21528 31063
Total 48088 42158 49711 58786 61103 65368 66202 659141  BAVLZ 72247 75650 B0567 62953 B4910
Porcentaje del PIB
Bienes 18.2% 16.6% 18.8% 20.9% 19.8% 20.0% 19.0% 18.9% 17.9% 18.7% 18.2% 17.7% 16.9% 18.7%
Servicios B.5% 7.3% 8.1% 8.1% B7% 9.7% 10.3% 10.6% 10.5% 10.2% 10.5% 12.3% 8.8% 10.8%
Total 26.7% 24.0% 26.9% 29.0% 28.6% 29.7% 29.3% 29.5% 28.4% 28.9% 29.1% 30.0% 25.6% 29.5%
Tasa de crecimiento nominal
Bienes 17.2%  -10.7% 18.8% 22.2% 0.0% 3.6% -2.3% 3.3% -2.6% 8.0% 1.5% 03%  -12.8% 30,00
Serviclos -1.4% -15.8% 15.9% 9.2% 14.2% 14.7% 8.6% 6.5% 2.9% 0.3% 10.6% 16.9% -34.5% 44.3%
Total 10.6%  -12.3% 17.9% 18.3% 1.9% 7.0% 1.3% A.4% -0.6% 5.1% a.7% B.5%  -21.9% 34.9%
Tasa de crecimiento real 1/
Bienes 8.7% -7.6% 14.3% 10.8% -3.4% 2.9% -0.8% 3.0% -2.2% 6.1% -1.1% 200  -13.0% 20.6%
Servicios -B.5% -12.8% 11.6% -1.0% 10.3% 13.9% 11.5% N 4.5% -1.2% 6.4% 19.6% -32.4% 36.7%
Tatal 2.5% -9.3% 13.5% 7.2% 0.5% 6.3% 3.2% 33% 0.2% 3.4% 1.6% 8.5% -21.0% 26.1%
Aporte marginal al crecimiento real del PIB {puntos porcentuales)
Bienes 14 -1.4 2.4 20 0.7 0.6 -0.2 0.6 0.4 1.1 -0.2 0.4 -2.3 35
Servicios -0.8 11 0.8 0.1 0.8 12 11 0.4 05 0.1 0.7 21 -a.0 32
Tatal 07 -2.5 32 1.9 0.1 18 1.0 10 0.1 10 05 25 -6.3 6.7

Nota. Se muestra las exportaciones de bienes y servicios 2008. Fuente: Elaboracion a partir de cifras del

Banco Central de Reserva de El Salvador (2021).
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Anexo 2
Exportaciones segun Clasificacion Industrial Internacional Uniforme (ClIU)
Valores en millones de US$

2011 2021 riacién
Seccién (CIIU Rev 4) Millones Millones Participacitn promedio anual
uss uss porcentual del periodo
Exportaciones de bienes (mercancias) y servicios 5878.6 8,491.0 100.0% 4.4%
1 Fabricacidn de articulos de punto y ganchillo 849.6 1,131.9 13.3% 3.3%
2 Servicios de viajes 414.9 993.0 11.7% 13.9%
3 Servicios de manufactura sobre insumaos fisicos pertenecientes a otros (maquila) 4728 5728 B.7% 2.1%
4 Fabricacion de productos de plastico 2520 451.2 5.3% 7.9%
5 Servicios de transporte 3818 440.7 5.2% 1.5%
6 Servicios de mantenimiento y reparaciones 90.0 3I76.0 4.4% 31.8%
7 Fabricacidn de otros articules de papel y cartén 2358 359.4 4.2% 5.2%
8 Servicios de telecomunicaciones, informadtica e informacién 146.5 3235 3.8% 12.1%
9 Elaboracién de azdcar 188.8 2739 3.2% 4.5%
10 Fabricacion de productos de la refinacion del petrélec 152.5 250.9 3.0% 6.4%
11 Preparacidn e hilatura de fibras textiles 121.0 214.9 2.5% 7.8%
12 Fabricacidén de productos farmacéuticos, sustancias quimicas medicinales y botdnicos 108.0 209.3 2.5% 59.4%
13 Tejedura de productos textiles 106.2 193.3 2.3% B.2%
14 Fabricacidn de prendas de vestir, excepto prendas de piel 157.0 152.1 1.8% -0.3%
15 Otros servicios empresariales 24.8 139.9 1.6% 46.3%
16 Fabricacién de productos primarios de metales preciosos y otros metales no ferrosos 80.5 137.5 1.6% 7.1%
17 Industrias bisicas de hierro y acero 168.0 130.9 1.5% -2.2%
18 Bienes y servicios del Gobierno 57.6 128.1 1.5% 12.2%
19 Elaboracidn y conservacién de frutas, legumbres y hortalizas 129.1 127.1 1.5% -0.2%
20 Elaboracidn de bebidas no alcohdlicas; produccidn de aguas minerales y otras embotelladas 893.2 126.6 1.5% 3.6%
21 Cultivo de plantas con las gue se preparan bebidas 463.6 122.6 1.4% -7.4%
22 Elaboracidn de productos de panaderia 87.6 112.1 1.3% 2.8%
23 Fabricacién de articulos confeccionados de materiales textiles, excepto prendas de vestir 63.3 108.6 1.3% 7.2%
24 Elaboracidn de otros productos alimenticios n.c.p. 378 108.2 1.3% 18.6%
25 Elaboracidn y conservacidn de pescado, crusticeos y moluscos 74.3 92.5 1.1% 2.5%
26 Fabricacion de pinturas, barnices, de revestimiento similares, tintas de imprenta y masillas 36.7 74.5 0.9% 10.3%
27 Servicios financieros 53 745 0.9% 130.3%
28 Fabricacidn de sustancias guimicas basicas 68.9 64.7 0.8% -0.6%
29 Elaboracidn de productos de maolineria 71.3 58.3 0.7% -1.8%
30 Otras industrias manufactureras n.c.p. 29.1 57.1 0.7% 9.7%
31 Elaboracién de productos licteos 131 53.1 0.6% 30.5%
32 Fabricacion de articulos de hormigdn, cemento y yeso 27.2 49.8 0.6% B.3%
33 Servicios de seguros y pensiones 28.1 48.6 0.6% 7.3%
34 Elaboracidn de cacao y chocolate y productos de confiteria 32.2 48.2 0.6% 5.0%
35 Fabricacidn de plasticos y caucho sintético en formas primarias 23.0 45.2 0.5% 9.7%
36 Fabricacién de muebles 25.7 42.1 0.5% 6.4%
37 Elaboracidn de piensos preparados para animales 8.2 42.1 0.5% 41.1%
38 Fabricacidn de otros productos elaborados de metal nuc.p. 206 33.7 0.4% 6.4%
39 Impresidn 271 33.6 0.4% 2.4%
40 Fabricacién de calzado 419 294 0.3% -3.0%
41 Elaboracién de aceites y grasas de origen vegetal y animal 19.5 29.2 0.3% 5.0%
42 Fabricacidn de productos metdlicos para uso estructural a3 26.6 0.3% 22.2%
43 Fabricacidn de otros hilos y cables eléctricos 6.7 21.6 0.3% 22.4%
44 Fabricacidn de articulos de cuchilleria, herramientas de mano y articulos de ferreteria 15.6 21.4 0.3% 3.7%
45 Fabricacién de otros productos guimicos n.c.p. 83 19.7 0.2% 13.6%
46 Fabricacidn de abonos y compuestos de nitrégeno 17.2 19.1 0.2% 1.2%
47 Actividades de servicios relacionadas con la impresidn 13.0 17.2 0.2% 3.1%
48 Fabricacidn de jabones y detergentes para limpiar y pulir, perfumes y preparados de tocador a3 16.6 0.2% 9.9%
49 Propagacidn de plantas 13.9 15.8 0.2% 1.4%
50 Fabricacidn de aparatos electrdnicos de consumo B.5 15.3 0.2% 13.4%

Nota. Se muestra las exportaciones segun la clasificacién industrial. Fuente: Elaboracion a partir de cifras del
Banco Central de Reserva de El Salvador (2021).
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