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SECTOR SERVICIOS DE CENTROS DE CONTACTO EN CIFRAS

Los servicios de centros de contactos es uno de los mas dinamicos, que por sus
caracteristicas y la modalidad de entrega de los servicios, permite generar un
importante nimero de puestos de trabajo. Estos centros atienden a numerosas
empresas que optan por externalizar u organizarse internamente para recibir y
transmitir un amplio volumen de llamados y pedidos por diferentes canales de
comunicacion (teléfono, e-mail, mensajes de textos, entre otros) con la finalidad de
vender un producto, fidelizar, cobrar, encuestar, postventa, entre otros fines.

En el 2011 la facturacion mundial por servicios de centros de contacto superaba los
$10 billones de ddlares, de los cuales el 21% fue contratado externamente. Esta
situacion genera oportunidades para paises como el Perq, el cual no est4 ajeno a esta
corriente comercial, estando considerada dentro de la Ley de Fomento al Comercio
Exterior de Servicios 29646 como una actividad de exportacion de servicios y por ende
exento del Impuesto General a las Ventas.

El sector de centros de contacto en el Peru, continuara presentando una tendencia de
crecimiento positiva. Si vemos la facturacion del 2011 lleg6 a los US$ 341 millones,
reflejando un incremento del 29% con respecto al afio 2010, proyectandose asi un
crecimiento del 11% para el 2012. De esta forma, el sector se encuentra en su etapa
de desarrollo acelerado, impulsado basicamente por la presencia de las subsidiarias
de empresas transnacionales, quienes apuntando hacia el exterior generan el 88% de
las exportaciones. En cuanto a las ventas internas de las empresas con capital
peruano (20 de 35 en total) generaron casi el 30% de la facturaciéon en el 2011.

PERU: Facturacion total de servicios de Centros
de contacto (en mill USS)
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Fuente: PROMPERU. “Levantamiento y estandarizacion de data de
exportaciones de servicios.” Octubre, 2012.

Cuando observamos el namero de posiciones existentes (cada posicion genera 2,5
puestos de trabajo) apreciamos que su crecimiento es acelerado, con una tasa por
encima del 30% anual. Las posiciones dedicadas a operaciones locales representaban
en el 2011, el 61% del total. Sin embargo, a nivel de la productividad de ventas por
posicion, encontramos que las posiciones dedicadas para la exportacion (offshore)
generan 16% mas que la productividad de las locales, es decir US$19,219 por
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posicion frente a los US$16,585 por posicion local. El sector emplea a 36,479
trabajadores, de los cuales el 80% (32,469) son teleoperadores.

Posiciones instaladas de Centros de Contacto

Var
Tipo 2010 2011 Var.2011/10 2012e 2012/11
Local 9,262 11,701 26.3% 16,628 42.1%
Offshore 5,429 7,621 40.4% 9,850 29.2%
Total 14,691 19,322 31.5%| 26,478 37.0%

Fuente: PROMPERU. “Levantamiento y estandarizacion de data de
exportaciones de servicios.” Octubre, 2012

Si analizamos el comportamiento de la demanda, podemos concluir que los sectores
de telecomunicaciones, banca y retail son los mayores usuarios de los servicios, al
concentrar el 60% de la demanda. Sin embargo, es interesante conocer que cada vez
MAs se incorporan nuevos sectores que tercerizan este tipo de servicios como son: los
medios de comunicacién, educacion, turismo, entre otros.

Demanda de servicios de Centros de Contacto por
sector
Medios de comunicacién |9 1,0%
Educacion |1 1,0%
Turismo y hospitalidad ] 2,9%
IT- Tecnologia de informacion | 5,7%
Gobierno | 5,7%
Industria y Gran Consumo | 6,7%
Utilities | 7,6%
Salud ] 9,5%
Retail | 12,4%
Banca, servicios financieros y seguros | 22,9%
Telecomunicaciones ] A,8%
0% 5% 10% 15% 20% 25%

Fuente: PROMPERU. “Levantamiento y estandarizaciéon de data de
exportaciones de servicios.” Octubre, 2012

Respecto a los servicios que brindan los centros de contacto a nivel local, podemos
apreciar que los mayores servicios que contratan las empresas son: atencion al cliente
y ventas, ambos representan el 80% de la facturacion. Sin embargo, el servicio de
cobranza es el tercero mas demandado por la banca y los retail principalmente.
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Detalle de facturacion local por servicios de
Centros de Contacto, 2011
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m Otros servicios / KPO

Fuente: PROMPERU. “Levantamiento y estandarizacion de data de
exportaciones de servicios.” Octubre, 2012

Offshore

La demanda externa de servicios de Centros de Contacto crece cada afo, debido a la
necesidad de contratar servicios de calidad y costos competitivos, tal como se cit
anteriormente el 21% de la facturacion mundial fue a empresas externas. En el Peru
las ventas de offshore superaron los $146 millones, representando un crecimiento del
35% respecto al afio anterior, estimandose asi una variacion de 12% para el 2012.
Esta reduccion responde a la crisis internacional europea principal mercado para los
servicios peruanos. De acuerdo al gréafico siguiente, se observa que el comportamiento
de la demanda externa es similar a la realidad local, al tener una mayor demanda
externa concentrada en servicios de Atencion al cliente y Ventas (99% de las
exportaciones en el 2011.)
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Exportaciones de Centros de Contacto por tipo
de servicios (en mio USS)
. 180 .
Y 160 lVentas? (Incl. Crosselling y
o Upselling)
§ 140
M Help Desk y Soporte
120 .
Técnico
100
= Cobranzas
80
60
40 M Atencién/retencion/adqui
sicion
20
B Actualizacion de Base de
O T T
Datos
2010 2011 2012e

Fuente: PROMPERU. “Levantamiento y estandarizacién de data de
exportaciones de servicios.” Octubre, 2012.

Los mercados de destinos de los servicios de centros de contacto no estdn muy
diversificados, debido principalmente a una mayor concentracion de empresas
extranjeras instaladas en nuestro pais, en mercados como Espafia, uno de los paises
mas afectados con la crisis internacional y que ahora estan presionando a buscar
nuevos destinos. Asimismo, los indicadores econdmicos del pais provocan que las
estrategias de crecimiento estén centradas en PerQ.

Los paises que actualmente atiende la oferta peruana son: Espafa, Chile, Ecuador, y
en menor grado, en USA y Centro América.

Exportaciones por mercados de destino de
servicios de Centros de contacto, 2011

1,9% 2,1%

M Espafia
H Sudamerica
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Fuente: PROMPERU. “Levantamiento y estandarizacion de data de
exportaciones de servicios.” Octubre, 2012.
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Si analizamos el comportamiento de los principales mercados por tipos de servicios
que se contratan del exterior, podemos encontrar que el mercado espafiol demanda
servicios de atencion, retencién y adquisicion (43%) el cual sigue creciendo en los
altimos 3 afios. Sin embargo, el servicio de ventas cae en 8 puntos en el Ultimo afio,
reflejandose asi la crisis en Europa. Mientras que el mercado chileno demanda
servicios de ventas (Incl. Crosselling y Upselling), el cual se ha logrado recuperar de la
caida sufrida en el afio 2011, compensado asi la reduccion producida en Europa.

Si miramos hacia el norte de la regiébn, podemos apreciar que el mercado
norteamericano luego de haberse reprimido proporcionalmente en los ultimos afios, se
reflotd en el 2012, pasando de 2.05% en el 2011 a 5.6% de la patrticipacion en las
exportaciones totales. Aunque siendo la demanda menor en mercados como
Argentina, México y Centro Ameérica, se muestra un crecimiento proporcionalmente
avizorandose con mejores perspectivas para los afios venideros, pudiendo reforzarse
la actividad promotora de PROMPERU hacia estos mercados.

Centros de Contacto: Evolucién de Mercados Destino por tipo de

Servicios
[ pais/senido 2000 2011 2012 |
Espafia 43.11% 57.37% 50.51%
Actualizacion de Base de Datos 0.00% 0.05% 0.10%
Atencidn/retencién/adquisicion 35.79% 42.05% 43.04%
Cobranzas 0.74% 0.29% 0.04%
Help Desk y Soporte Técnico 0.00% 0.00% 0.36%
Ventas (Incl. Crosselling y Upselling) 6.59% 14.98% 6.97%
Chile 18.20% 11.28% 15.68%
Atencidn/retencién/adquisicion 8.04% 4.82% 8.22%
Cobranzas 0.25% 0.22% 0.27%
Ventas (Incl. Crosselling y Upselling) 9.91% 6.23% 7.18%
Ecuador 7.44% 7.23% 6.78%
Atencidn/retencion/adquisicion 4.00% 3.81% 2.30%
Ventas (Incl. Crosselling y Upselling) 3.44% 3.42% 4.49%
USA 2.79% 2.05% 5.65%
Atencidn/retencién/adquisicion 0.95% 0.74% 5.40%
Ventas (Incl. Crosselling y Upselling) 1.84% 1.31% 0.25%
Argentina 1.43% 1.57% 2.33%
Atencidn/retencién/adquisicion 0.03% 0.02% 0.02%
Ventas (Incl. Crosselling y Upselling) 1.40% 1.55% 2.31%
México 1.40% 1.49% 1.56%
Ventas (Incl. Crosselling y Upselling) 1.40% 1.49% 1.56%
Centro América 0.39% 0.29% 1.06%
Atencion/retencion/adquisicion 0.39% 0.29% 1.06%
Total general 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: PROMPERU. “Levantamiento y estandarizacion de data de
exportaciones de servicios.” Octubre, 2012.
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El grado de internacionalizacién de este sector es bastante alto: 43% de la facturacién
total se origina por las exportaciones, teniendo al 42% de las empresas encuestadas
que se declaran exportadores regular o habitual.

Proyecciones para el sector

Los prondsticos para el 2013 sefialan un crecimiento para el sector de Centros de
Contacto del 10% en la facturacién total respecto al 2012, segln encuesta realizada a
empresas representativas del sector. De las cuales, sefialan que la facturacion local
tendra un incremento del 12% y las exportaciones se incrementaran en un estimado
cauteloso de 8.3%, debido a esto ultimo, las empresas priorizaran como estrategia el
mantenimiento del nivel de ventas alcanzado, en un entorno externo todavia recesado.
Siendo asi, debera reforzarse en la promocion de nuevos mercados internacionales
para aprovechar las oportunidades de crecimiento que ofrece este sector.

Los empresarios manifiestan un particular interés por expandirse preferentemente
hacia los mercados de Chile, Espafia, Argentina, Brasil y USA.

Centros de Contacto: Interés de expansion hacia mercados Internacionales
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Fuente: PROMPERU. “Levantamiento y estandarizacion de data de exportaciones
de servicios.” Octubre, 2012



