Facultad d
UNIVERSIDAD Foctadde
iencias Empresariales
DE LA RIOJA Teléfono: 941299 686

decanato.fcee@unirioja.es

V OLIMPIADA ESPANOLA DE ECONOMIA

IV Edicion Fase Regional de La Rioja, 23 de marzo de 2013

PARTE II

Ejercicio 3. Comentario al texto.

Tras la lectura del articulo «’Call Centers’ de ida y vuelta», publicado en el diario El Pais, el 17

de marzo de 2013, y reproducido en la pagina siguiente, realice el comentario al texto.

(Este ejercicio se valorara con 2,5 puntos)
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fMMuchas empresas estin repatriando los centros de i

s»€mpresas & sectores.

p paises. [SanTi BurGos

‘Call centers’ de ida y vuelta

La crisis invierte la tendencia y las empresas espdnolas repatrlan servicios como la atencién telefénica

El affshoring tecnoligico, de mo-
da hace unos anos y que consistia
en llevar los centros de atencidn
telefonica y factorias de software
al extiunjero, es historia. Ahora
prima el inhsoring, la vuelta a ca-
sa, una tendencia en EE UU, Bure-
pa y también en Espaiia, donde,
desde hace un afio las operadoras
de telecomunicaciones y firmas
de outsourcing estin repatriando
. actividades de Latinoamérica ha-
cia Espania. La pionera entre las
operadoras ha sido Telefénica. A
principios del afic pasado anun-
ciaba su decisidn de servir a sus
clientes en Espafia solo desde call

centers locales, un paso encamina-

do, como sefiala la comparia, a
mejorar su relacion con los clien-
tes y parar su huida hacia las riva-
les. De momento, ¢l 50% de la
atencidn al cliente espariol ya estd
aqui. “Queremos llegar al 100% a
finales de afio”, anuncia un porta-
voz. Y el plan fusién o la atencién
£ PYINeS Se prestan va en su totali-

dad desde los centros espafioles.

Para lograrlo, Telefénica, con

26 cull centers (con 200000 em
pleados), estd ampliando la planti-
lla o abriendo centros nucvos. En
diciembre pasado inaugurs el de
Lns Palmas que tendr4 1.000 em-
6 la
pla.mﬂ]a en A Corufia. Su iniciati-
va ha sido seguida por otras ope-
radoras como Jazztel Esta, con
call centers en Chile v Colombia,
inanguraba también a finales del
afio pasado su primer servicio de
atencidn espafiol (Guadalajara)
con 355 empleados.
Otra empresa en la mlsma on-
da es Vodafone. "Desl

Jazztel. “Con nuestra apuesta por
Guadalajara”, subraya José Mi-
zuel Glu'l:lll. consejero delegado
de Jazztel, “queremos demostrar
nuestra sensibilidad hacia la si-
tuacién del mercado laboral”,

Esta rendencia arrasa va en
EE UU o Inglaterra. La division
britdnica del Santander decidid
cerrar en 2011 sus call centers en
India, para trasladarlos a territo
rio britdnico, En EE UU, donde
los call centers fucra (India, Irlan-
da...) han caido desde el 30% al
12%, ha nacido una plataforma,
JobsdAmerica, integrada por los
grandes praveedores y que ha
anunciado gue va a crear 100,000
empleos en ¢l sector. Pero, aun
cuando las empresas ¢stan ven-
diendo la tendencia como una se-
fial de compromiso, el proceso de
acercamiento tiene razones eco-
nomicas: la logica del coste bara-
to ha sido sustituida por la de la
eficiencia y la calidad.

La guerra entre operadoras
por una clientela que va no crece
v la creciente complejidad de los
productos que venden o atienden
(Internet, teléfonos intelizentes,
tabletas, television...) las obliga a

Estrategia de

La tendencia a la repatrivcion
se ha visto reforzada por otro
fendmeno paralelo, cl

centros en Chile v Panamd”, di-
cen en la empresa, “con el fin de
mantener emplen en Fspaia y
ahora gestionamos el 55% de las
llamadas a atencion al cliente des
de Espafia”. Otro grupo que adu-
ce el empleo como argumento es

www.unirioja.es

reforzar sus servicios de apoyo,
convertidos en una clave de
fidelizacion de los clientes. “Las
precios estdn tan igualados”, expli-
ca Jorge Hurtado, de fa ﬁ.um Inte-
ractive Intelligence, “que el inico
modo de competir es por la cali
dad, que la gente valora cada vez
mis”. En su opinién, los telecen-
tros remotos valen para tareas
sencillas, va automatizadas, pero
menas para temas comerciales o
de asistencia téenica. “Fl proble-
ma", prosigue Hurtado, “no es
que a los clientes no les guste un
sCento extranjero sino que la dis-

Las ventajas de
deslocalizar por
los salarios ya

no estan tan claras

Los servicios
de apoyo son claves
para ridelizar
a los clientes

proximidad
en el outsourcing. Tecnocom,

que empezo abriendo centros
cn provincias cn 1998, lo hace,

tuncin cultural y geogrdfica difi
cultan la comunicacion y la solu-
cidn del problenm”. Un coste afia-
dido ya que la ausencia de solu-
cién a la primera llamada gencra
otras posteriores. De hecho, en Te-
lefonica atribuyen la repatriacidn
a las demandas del piblico “en

do ello explica que “seglin los cos-
tes laborales aqui vayan bajando
las empresas del sector v vayan
dando mis carga de trabajo a los
centros espafoles”, apunta Ricar-
do Penalva, de la AEC (Asociacion
Espafiola de Consultoria). Luego
Cbtuu las cuestiones de imagen,

las as que reali a
particulares o empresas”,

Otra causa es la reduccidn de
las diferenciys salariales entre Es-
pafia y Latinpamérice. Hace 10
afios era tan clevada que valia la
pena deslocalizar. Pero, la fuerte
subida de los sueldos en Latino-
ameérica. sumada al deterioro en
Espaiia, ha diluido 1a diferencia.
Lo mismo vale para las empresas
de autsourcing tecnologico, que
ven cada vez menos ventajas en
deslocalizar a Latinoamérica, Los
salarios medios en el outsourcing
inforindtico, con unas 130.000
personas (73% de titulados), empe-
zaron a bajar cn ¢l 2010 y ahora
estén en minimos.

Un joven ingeniera, que hace
anos empezaba su CArrera ¢on un
sueldo de 25.000 euros hoy, segin
asegura Marti Concustell, de Tec-
nocont, “empicza con 15.000" To-

ahora, por la crisis.
Igual que las operadoras venden
su capacidad para generar em-
pleo en Espafia, en el outsourcing
“hay clientes”, explica Coneustell,
“que nos piden que les suministre-
mos desde Espafia, y no desde fue-
ra, para evilarse problemas de
reputacién o con los sindicatos”.
Las cifras demuestran csa ma-
vor apuesta del owfsourcing por
sus centros espafioles. Pese a que
la facturacién en Espafia de las
¢cmpresas que integran la AEC so-
lo crecié un L3% entre 2008 v
2011, el sector cred en el 2011
unos 9.000 empleos, un 7,5% mds.
Algo similar pasa en Indra,
que ha elevado su plantilla en Es-
paila, aun cuando su facturacion
doméstica ha caido en picado. "Pe-
s¢ a4 que Espafia ahora supone so-
I el 43% del negocio, liene casi el
50% de la plantilla®, apunta Juan

| paralelas, repatriacion y

José Gonzilez, de Indra. Micn-
tras su facturacién en Espana ha
caido el 22% desde 2009, la empre-
sa aumentd su plantilla agui (di-
recta v subcontratada) en unas
2N personas {un 10%) desde
2009, Io que se debe a que los cen-
tros espaiioles de Indra trabajan

Estas dos tendencias

proximidad, resultan muy

nearshore, que esla - explica Marti Concustell, interesantes ya que tanto los mds para ¢l exterior. Dicho esto,
implantacion de los centros “porque resulta mas ficil call centers de las operadoras Gonzalez matiza lo rclativo a las
cerca de los clientes, en las reclutar gente de calidad y a como las factorias de software diferencias salariales, “Nuestro
capitales de provincia. En coste mds hajo en pequedias v de las firmas de outsourcing cuello de batella es la bisqueda
‘Telefénica explican su nueva medianas capitales de son trabajo-intensivas: “loque © de gente con talento para hacer
estrategia de proximidad, que provincia”, Y resulta més facil | hace”, explica Ricardo Penalva, las cosas que necesitamos, mas
culminar en el 2014, porque, segin explica José de AEC, “que cualquier que el coste™, Algo similar pasaen
por la necesidad de que “los Gonzalez de Indra, “al haber proyecto de ampliacién o TeCcnocon, ik eInprest que nun-
clientes reciban atencién desde | menos oferta en esas ciudades, | implantacién tenga un impacto ca apostd por el offshoring. “Si
punios proximos para poder hay mds cantera y las empresas | enorme en las cindades donde bien estamos cn cuatro paiscs de |
atenderlos mejor”. Esa reducen la rotacion, lo que se llevan a cabo, Por ejemplo, Latinoamériea”, explica Concus-
necesidad de estar cerea del también acurre porque a la en Asturias, sumos el sector tell, “los centros de ahi trabajan
cliente parece menos relevanle | gente no le gusta moverse”, que mds gente emplea”. u solo para aquellos paises. Lo mds
R . : ) : importante lo hacemos aqui”. =
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