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1. INTRODUCCIO

Al 2005, el sector dels Call Centers es caracteritza per: creixement, globalitzacio i
‘outsourcing’. Catalunya ha entrat en el sector dels Call Centers en un moment en que
algunes de les destinacions estrella dels anys 90 estan experimentat un periode de
saturacid. Aquesta situacid ofereix una seérie d'oportunitats per a Catalunya:

- Es una época en la qual moltes empreses estan reconsiderant les seves politiques i
preferencies de localitzacid, i moltes d’elles estan en procés de reubicacié dels call center.

- Catalunya pot aprendre dels errors ja comesos anteriorment per ciutats com Dublin o
Manchester.

Justificacio de I'estudi

- Fins al moment, no s’han fet estudis del sector de call centers a Catalunya, i els que
s’han fet a nivell de I'estat espanyol han comptat amb una aportacié molt limitada de
dades primaries.

Objectius de I'estudi

- Identificar i perfilar el sector de call centers a Catalunya.

- Identificar les variables que determinen les decisions de localitzacié dels call centers,
tant a Catalunya com a arreu.

- Identificar i perfilar les destinacions competidores de Catalunya per a la localitzacio
de call centers.

- Identificar els punts forts i febles de Catalunya com a destinacié de call centers en
comparacié amb les seves destinacions competidores.

- Generar una série de conclusions i recomanacions sobre el cami que hauria de
seguir Catalunya en aquest sector.

Disseny de I'estudi

Aquest informe es basa en un estudi dut a terme pel grup de recerca FHOM (Factor
Huma, Organitzacions i Mercats), del Departament de Gesti6 d’Empreses de la
Universitat Rovira i Virgili. La investigacio empirica de I'estudi es basa en dues parts:

0] Una enquesta resposta per 28 call centers ubicats a Catalunya. Aquesta
mostra és comparada amb una mostra (‘matched sample’) de 28 call centers
de la resta de I'Estat Espanyol. L’enquesta es va realitzar entre els mesos de
juny a setembre de 2005.

(i) Un conjunt d’entrevistes en profunditat amb un conjunt d’experts del sector a
Catalunya (directors de call centers, directors generals de recursos humans,
representants de les institucions publiques i dels sindicats). Les entrevistes es
van dur a terme durant els mesos de juliol a setembre del 2005.

L’estudi combina els resultats del treball de camp i la recerca secundaria.
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2. DEFINICIO DEL SECTOR DEL CALL CENTERS

Aquest estudi recull I'acepcié més gran del concepte de Call Centers. Aixi s’entén que
formen part del sector dels Call Centers les empreses o0 unitats empresarials que
exerceixen activitats per via telefonica, per mitjans telematics, per aplicacié de tecnologia
0 per qualsevol altre mitja electronic, dirigides a la promocid, difusio i venda de tot tipus
de productes i serveis, la realitzacié o emissié d’entrevistes personalitzades, la recepcio i
classificacié de trucades i contactes amb clients en entorns multimédia i els diferents
serveis d’atencio a clients (serveis d’assisténcia técnica, tant interns com externs, centres
de reserva de serveis , etc.).

3. ANALISI DEL SECTOR A NIVELL INTERNACIONAL

A nivell mundial, el sector dels call centers ha crescut espectacularment durant les dues
Ultimes decades.

L’esclat en el creixement del sector de call centers coincideix amb el fenomen de
'offshoring, una estratégia empresarial basada en la ubicacié de certes activitats de
I'empresa en destinacions estrangeres, principalment per tal de reduir costos, pero també
en busca dels recursos adequats, com per exemple una major disponibilitat de ma d’obra,
etc.

Amb el fenomen de l'offshoring, durant els Ultims anys les destinacions considerades
per a la localitzaci6 de call centers s’ha multiplicat. D'aquesta manera, les
destinacions que més call centers van atraure durant els 90 i principis dels 2000, avui dia
han de competir amb un ventall molt més ampli i variat de localitzacions a nivell
internacional.

El cost de les trucades internacionals ha baixat tant durant els ultims anys, que avui dia
tothom que tingui les infraestructures de telecomunicacions adequades és un competidor
per a les principals destinacions dels call centers.

Les destinacions que més han atret call centers i han marcat models propis de
desenvolupament han estat I'india (amb activitats d’atencié al client i serveis técnics i de
back office), Canada (destinaci6 més ‘propera’ geograficament i culturalment per a
I'atencié al clients dels Estats Units), Irlanda (com a plataforma per a les operacions
d’empreses nord-americanes a Europa) i Australia (com a plataforma de la regi6 Asia-
Pacific).

Algunes destinacions estan guanyant importancia, per exemple:

- Asia: Vietnam, les Filipines, Sri Lanka i sobretot la Xina.

- Africa: el Magrib i Sud-africa.

- América Llatina: Brasil, Méxic, Barbados i Jamaica.

- Europa: el Regne Unit, Irlanda, Holanda i Alemanya, també s’ha de tenir en compte
I'entrada de paisos de I'Est com la Republica Txeca, Polonia i Eslovaquia.
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El mapa dels call centers a nivell europeu també ha canviat radicalment durant els Ultims
5 anys. L’any 2000, els paisos liders eren el Regne Unit, Irlanda, Alemanya, Holanda i
Franca.

La incorporaci6 de nous paisos a la Unié Europea ha millorat radicalment la capacitat
d’aquests per atraure noves inversions estrangeres en call centers. S’afegeixen a la llista
la Republica Txeca, Bulgaria, Romania i Russia.

A més, els paisos tradicionalment liders del sector a Europa han experimentat
problemes de saturacié de la for¢ca laboral, augments en els nivells de rotacio i costos
operatius creixents.

Els paisos europeus que tradicionalment han atret més inversions en call centers, avui
dia han d’afrontar un mapa de competidors molt canviat.

Malgrat la globalitzacié de les destinacions dels call centers, les decisions de localitzacié
no es basen en un Unic ranking de destinacions a escala mundial, siné que les decisions
es prenen a escala regional (com per exemple a Europa, América Llatina,etc.), i en les
guals les caracteristiques especifiques de la propia empresa (com el tipus de servei del
call center que vol crear i la disponibilitat d’'una forca laboral especialitzada en el seu tipus
de servei) s6n molt importants.

Una destinacié no és competitiva en termes absoluts, sindé en termes relatius en
funcié de les necessitats especifiques de cada empresa (diversitat de llenglies
dominades, estratégies de costos o de diferenciacio, etc.).

D'aquesta manera, les diferents destinacions ofereixen diferents avantatges i
desavantatges segons el tipus d’inversié i les activitats del call center proposat.

A nivell estatal, hi ha una tendéncia d’intentar distribuir els call centers en llos que no
nomeés siguin les grans capitals.

En paisos com I'india, la Republica Txeca, Hongria, Poldnia, Escocia i Irlanda, hi ha
politiques governamentals dirigides a promoure les inversions estrangeres en els call
centers a les ciutats secundaries i en localitzacions rurals.

No només el ventall de paisos competidors per les inversions en call centers s’ha
ampliat, siné que també s’ha ampliat el nombre de destinacions considerades dins
de cadascun dels paisos.

Malgrat aquesta politica, a Irflanda, per exemple, més del 90% dels call centers orientats
al mercat europeu es troben a Dublin i rodalies.

S’han experimentat resultats similars a Alemanya i al Regne Unit, degut a la preferencia

de les empreses d’estar a prop de les grans arees metropolitanes on tenen millor accés a
una forca laboral més gran i diversa.
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Els principals paisos del sector de Call-Centers (CC) a nivell internacional

Nombre de Nombre Nombre Mitja Nombre CC x % poblacié
Pais CcC d’Agents d'Agents per  d’Habitants milié total ocupada

(estimacio) (estimacié) CC (@) Habitants en CC
Alemanya 2.700¢g 280.000 g 103,70 82.726.188 32,63 0,34
Argentina 40 v 6.000 v 150 37.584.554 1,06 0,02
Australia 3.900 f 225.000 f 58 20.507.264 190,18 1,10
Canada 14.000 e 500.000e 36 32.050.369 436,81 1,56
Dinamarca 900 j 29.000 j 32 5.411.596 166,31 0,54
Egipte 5w 3.000 w 600 69.954.717 0,07 <0,01
Espanya 1.419 h 54.000 h 38 43.435.136 32,67 0,12
Estats Units 50.600 b 2.860.000 b 57 296.208.476 170,83 0,97
Estonia 54 t 1.700 t 31 1.344.840 40,15 0,13
Filipines 45u 30.000 u 667 84.174.092 0,05 0,04
Franga 2.968 g 185.000g 62 60.293.927 49,23 0,31
Grecia 200 q 3.000 q 15 11.212.468 17,84 0,03
Holanda 1.144 i 70.000 i 61 16.316.019 70,12 0,43
india 689 0 320.0000 464 1.094.870.677 0,62 0,03
Irlanda 1851 19.500 | 105 4.027.303 45,91 0,48
Italia 1.510 g 61.000 g 40 58.608.565 25,76 0,10
Marroc 100 s 10.000 s 100 29.828.879 3,35 0,03
Mexic 8.000 c 170.000c 21 103.872.328 77,02 0,16
Noruega 500 g ND ND 4.606.363 108,55 ND
Polonia 770 n ND ND 38.133.891 20,19 ND
Portugal 450 m 12.700 m 28 10.463.170 43,01 0,12
Regne Unit 5.700 d 581.000d 102 59.889.407 95,17 0,97
Republica Txeca 300 p 10.000 p 33 10.230.271 29,32 0,10
Sud-africa 494 | 38.400 | 78 48.051.581 10,28 0,08
Suécia 800 k 40.000 k 50 9.043.990 88,46 0,44
Turquia 150 r 12.000 r 80 73.556.173 2,04 0,02

Font: Elaboraci6 propia, a partir de les referencies indicades.

NOTES:
a. Dades de poblacio obtingudes pel juliol de 2005 de www.internetworldstats.com
Dades pel 2004 obtingudes del North American Call Center Report mitjangcant www.incoming.com/statistics
Dades pel 2002 obtingudes del CRM Magazine (www.destinationcrm.com)
Dades pel 2005 obtingudes del DTI, 2004; Minitel, 2004.
Dades pel 2004 obtingudes del Human Resources and Skills Development Canada (Government of Canada, 2004)
Dades pel 2002 obtingudes del Asian Pacific Call Centers News mitjangant www.incoming.com/statistics
Dades pel 2003 obtingudes de Datamonitor mitjangant www.investinfrance.org i Holtgrewe, 2005.
Dades pel 2003 obtingudes de IMADE i de Datamonitor
Dades pel 2003 obtingudes de Amsterdams Institute for Labour Studies (www.uva-aias.net)
Dades pel 2003 obtingudes de Datamonitor (www.datamonitor.com) i Call Centers in Denmark Report, 2004
Dades pel 2003 obtingudes de Datamonitor mitjangant www.investinfrance.org i Invest in Sweden Agency (www.isa.se)
Dades pel 2003 obtingudes de Datamonitor (www.datamonitor.com)
. Dades pel 2005 obtingudes de Datamonitor (www.datamonitor.com)
Dades pel 2002 obtingudes de Datamonitor (www.datamonitor.com) i Polish Information and Foreign Investment Agency
(www.paiz.gov.pl).
Dades pel 2003 obtingudes de www.incoming.com/statistics i NASSCOM (www.nasscom.org)
Dades pel 2005 obtingudes de Cesky Rozhlas (www.rozhlas.cz)
Dades del 2000 obtingudes de 23rd International Labour Process Conference
Dades pel 2003 obtingudes de CRM Today (www.crm2day.com)
Dades pel 2005 obtingudes de Arabic News (www.arabicnews.com)
Dades pel 2003 obtingudes de Estonian Investment Agency (www.investinestonia.com)
Dades pel 2003 obtingudes de CBS News (www.cbsnews.com)
Dades pel 2003 obtingudes de Claves Informacion Competitiva (wvww.claves.com.ar)
. Dades pel 2005 obtingudes de www.businesstodayegypt.com
D. No Disponible

s3—smTTSse~oooT

zs<cco-asvo
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Historicament les interaccions en el servei d’atencié a clients necessitaven del contacte
personal i directe en un espai fisic, ara es realitzen amb el telefon i els mitjans
informatics. Aquest canvi tecnologic representa una reestructuracié profunda dels
mercats de treball i de les vendes en el sector.

Aixi, els mercats del sector d’atencid a clients que abans eren locals i protegits ara
s’exposen a la competencia global.

En el context europeu es presenta una gran varietat de territoris pel que fa al volum i
maduresa de la implantacié de call centers. El Regne Unit és el lider europeu en nombre
de call centers, amb més de 10.000 a I'actualitat, seguit, per aquest ordre, per Alemanya,
Franca, Italia, Espanya, Holanda, Suécia, Dinamarca i Irlanda. La incorporacié de
nous paisos a la Unié Europea ha millorat radicalment la capacitat d’aquests per atraure
noves inversions estrangeres en call centers.

A la regio6 EMEA (Europa, Orient Mitja i Africa), el mercat dels call centers es divideix en 3
segments o grups, formats cadascun per un conjunt de paisos:

- Grup (franja) 1 : Regne Unit, Irlanda, Holanda i els paisos nordics (Finlandia,
Suécia, Dinamarca i Noruega). S6n mercats madurs i estan assolint un important
punt de saturacio.

- Grup (franja) 2 : Constituit per la majoria de la resta de paisos d’Europa Occidental
gue no pertanyen al grup anterior (Belgica, Franca, Alemanya, Austria, ltalia i
Espanya), als que s’afegeix Israel.

Son paisos que estan experimentant rapids creixements per damunt de la
mitjana de la regidé europea. A paisos com Alemanya, Franca, Italia i Espanya
s'estima que experimentaran un major creixement del sector en els proxims
anys.

- Grup (franja) 3: Constituit principalment pels paisos d’Europa Oriental i els Balcans,
Africa i I'Orient Mitja : Portugal, Russia, Republica Txeca, Polonia, Hongria, Grécia,
Turquia i Sud-africa.

Sén paisos amb un sector de call centers molt poc madur i amb molt poca poblacié
activa ocupada en aquest sector, perd0 estan experimentant creixements
considerables.

No pot estranyar que aquests mercats es puguin convertir amb el temps en mercats
relativament importants.
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Les decisions sobre quins territoris incloure en I'andlisi del mercat dels call center es
basen en els seglents criteris:

- Que siguin territoris europeus com a context competitiu immediat.
- Que hi hagi un mix entre paisos (en els casos que no hi ha una diferenciacioé
especifica) i ciutats.

Els call centers generalment s’ubiquen en determinades ciutats i el seu ambit d’influéncia,
motiu pel qual denominarem els territoris de comparacié en relacié a la ciutat capcalera
guan aquesta sigui identificable clarament.

Els territoris (i ciutats ) seleccionats per fer la comparacio de la situacié del sector amb
Catalunya son els seglents:

Pais Ciutat o territori
Espanya Madrid

Irlanda Dublin
Alemanya Berlin

Regne Unit Manchester
Franca Marsella
Holanda Amsterdam
Polonia Varsovia

25 d’abril de 2006 Pagina 10



4. CARACTERISTIQUES | ESTRUCTURA DEL SECTOR DE CALL-CENTERS A CATALUNYA

El sector dels call centers és un sector poc estudiat al territori espanyol. Ara per ara, les
millors dades disponibles sén les que sorgeixen de les mostres empiriques dels estudis
existents (entre els quals el present estudi és el que aporta un nombre major de call
centers estudiats tant a Catalunya com a l'estat espanyol), i de les nombroses
estimacions que realitzen les diverses consultores

En els informes internacionals consultats i altres fonts secundaries, és notoria la manca
de referéncies concretes que tractin de manera particular a Catalunya com a regio
distintiva dintre del sector dels call centers. En aguest sentit, no es considera a Catalunya
com una ubicaci6 diferenciada de la resta d’Espanya, és a dir, Catalunya no té un
posicionament propi a nivell internacional i/o europeu, veient-se com a una més
entre les arees d’'Espanya en el mercat europeu.

Catalunya és, a certa distancia, la segona comunitat en importancia a nivell estatal, en
funcié dels call centers que hi operen. En primera posicid, I'informe Mitial Market Study
Tosca Report indica que el 39% dels call centers que operen a Espanya estan ubicats a
la Comunitat de Madrid, seguida de Catalunya amb el 29% de I'oferta.

Ubicaci6 dintre de Catalunya

La majoria dels calls centers s’ubiquen a Barcelona capital, o bé a la seva area periféerica.
Aix0 es degut al focus d’atraccié que representa la ciutat de_ma d’obra qualificada amb
coneixements natius de llenglies estrangeres i la seva disposici6 de bones
infraestructures de telecomunicaci6 i de transports.

Pais de procedéncia

El pais de procedéncia dels call centers Catalans és majoritariament Espanya, amb un
percentatge proper al 65%. El 35% restant es reparteix entre empreses d’origen nord-
america (27%) i empreses d’origen europeu.

Tipologia de call centers (Interns o Externs)

Pel que fa a la seva estructura de propietat, la majoria dels call centers ubicats a
Catalunya son interns, també anomenats inhouse , és a dir que I'activitat que
desenvolupen és gestionada per la propia empresa i el call center és, per tant, un
departament o unitat organitzativa de I'empresa.

Els anomenats call centers externs (outsourced centers), representen un grup minoritari

dins de Catalunya. Curiosament, aquesta caracteristica s'inverteix a I'Estat Espanyol, on
s’observa una clara tendéncia a externalitzar el servei.
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Podem dir que Catalunya té un posicionament superior a la resta de |'Estat Espanyol en
relacio6 a empreses multinacionals d’origen estranger, que ubiquen els seus call centers
inhouse en el seu territori, i en canvi no resulta tan atractiu per a la localitzacié de call
centers proveidors de serveis, que prefereixen la Comunitat de Madrid com a ubicaci6
principal.

Mida dels call centers

Els call centers catalans son majoritariament de petita o mitjana dimensié. Comparant-los
amb els de la resta de I'Estat Espanyol la seva mida és significativament menor.

Tipus de client al que atenen

Podem diferenciar entre call centers que atenen al client extern, o bé call centers que
atenen a client intern, és a dir empleats de la propia organitzacid, aquests Ultims també
coneguts com centres de serveis compartits (CSC).

Les principals raons que han atret aquest tipus de serveis han estat aquelles que
defineixen Catalunya, i més en concret Barcelona, com una ubicacio de serveis avangats,
a més de raons referents al nivell de vida, personal qualificat, bon clima, etc.

Aquests tipus de call centers compleixen els requeriments desitjats per I'area de promocié
economica de Barcelona per als centres que s’ubiquin a la ciutat:

- que no siguin de dimensié gran

- amb utilitzacié de molts idiomes

- que siguin capagos d’anar incrementant el seu volum de feina, i fins i tot atraure
volum de feina de la mateixa empresa provinent d’altres paisos.

- que donin prestigi a la ciutat

Segons dades obtingudes en l'enquesta realitzada pel FHOM, el percentatge de call
centers que a Catalunya operen com a CSC representa el 37% del total, mentre que a la
resta del territori espanyol la proporcié és sensiblement inferior, de I'ordre del 22%.

Nombre de sectors als que atenen

A Catalunya predominen els call centers dedicats a un unic sector d’activitat, en un
percentatge del 85,7% mentre que els que donen servei a més d’un sector representen el
14,3% restant. Aquests Ultims presenten la caracteristica comu, de que tots ells son call

centers outsourced.

A la resta de I'estat espanyol, en canvi, detectem que el nombre de call centers que
serveixen a més d’'un sector és bastant superior al cas de Catalunya.
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Sector d’activitat en el que operen

Es pot dir que a Catalunya hi ha presencia de call centers en tots els sectors d’activitat
(assegurances, banca, manufactures, subministres, telecomunicacions, hotels, linies
aéries, govern, sanitari, farmaceéutic, alimentacié, oci, edicio).

Comparat amb la resta d’Espanya, a Catalunya hi ha una especialitzacié superior en el
sector de call centers de bancs i serveis financers, mentre que I'especialitzaci6 de call
centers en el sector de serveis governamentals (administracié publica i serveis publics)
€s molt més pronunciada a Espanya que no pas a Catalunya.

El sector de telecomunicacions, presenta una proporcié similar i elevada en ambdos
casos.

Ambit territorial d’actuacio

La majoria dels centres ubicats a Catalunya operen a nivell de I'estat espanyol en un
percentatge del 53,6%. Del percentatge restant, un 28,6% opera en I'ambit internacional.
Els call centers que operen a nivell internacional es dediquen a distribuir, comercialitzar o
assessorar en productes o serveis compartits, que des d’aguesta localitzacid6 donen
servei a les diferents empreses del grup.

Es precisament en aquests tipus d’activitat on es preveuen les millors oportunitat de
negoci per a la ubicacié de nous call centers a Catalunya.

Estructura per edats

Els treballadors dels call centers es situen en la franja d’edat entre 26 i 35 anys. La
segona posicié I'ocupa la franja d’edat entre 36 i 50 anys. Aquesta caracteristica és
similar a la resta de l'estat espanyol, excepte a la franja entre 18 i 25 anys, on el
percentatge de treballadors és superior a Catalunya.

Estructura per génere

La majoria de treballadors s6n dones, que en molts casos supera el 60% de la plantilla
dels call centers analitzats. Estudis realitzats constaten que els motius poden buscar-se
en les oportunitats de treball a temps parcial que ofereix el sector i en la major inclinacié
cap al sector serveis en general del col-lectiu femeni.

Nivell d’estudis

A Catalunya al voltant del 50% dels agents tenen estudis universitaris, relacionat amb el

fet que molts call centers son centres interns on es ddna un servei especialitzat i amb
valor afegit.
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Nivell salarial

En general, en els call centers una proporcié important dels costos son laborals, donat
gue es tracta d’'un sector serveis, intensiu en treball. Aquests costos es situen al voltant
del 75%.

En els nivells inferiors (agents i supervisors), els salaris s6n superiors a Catalunya,
mentre que a nivell directiu sén significativament superiors els salaris de la resta de I'estat
espanyol.

Aquesta diferéncia s’explica pel fet de que els centres ubicats a Catalunya sén en la seva
majoria centres in-house, que presenten condicions salarials iguals a les de la resta
d’empleats de la companyia que no pertanyen al sector dels call centers.

Sovint, aquests llocs de treball in-house sén considerats llocs intensius en coneixement
gue requereixen d’alts coneixements del sector, de I'empresa, del producte.., per la qual
cosa, el seu nivell retributiu és superior al que s’ofereix a un operador amb tasques de
baix valor afegit.

Planificacioé de personal per a I'any 2006

Mentre que un 60% dels call centers catalans estudiats intenten conservar el hombre
actual d’agents, un 57,2% dels call centers ubicats en la resta de I'estat espanyol tenen
prevista la contractacié de més agents.

Aquest fet podria justificar-se donada la majoria de centres in-house que s’ubiquen a
Catalunya i que incorporen dintre de les seves politiques les de desenvolupament intern
del personal, en diferents arees de la companyia.

Ajudes institucionals

Els call centers catalans declaren haver rebut una bona ajuda a nivell d’assessorament,
especialment per institucions com el CIDEM o I’Ajuntament de Barcelona, perd la majoria
d’elles consideren que I'ajuda institucional rebuda ha estat insuficient pel que fa a
aspectes economics.

En canvi, els centres ubicats en altres punts del territori espanyol declaren haver
disposat, en grau alt o moderat, d’ajudes economiques per a la seva implantacio.

Beneficis d’operar en la zona de Catalunya

Les empreses de la mostra han assenyalat com un dels majors beneficis, la preséncia
de ma d’obra qualificada.

En segon lloc, el fet de poder operar prop de la seu central de 'empresa.
D’altra banda, la disponibilitat d’infraestructures també ha estat un factor rellevant,

seguit per la preséncia d’altres empreses importants pels negocis dels call centers
catalans.
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En cap dels casos analitzats s’ha considerat I'existéencia de salaris baixos com a factor
rellevant.

Tot i aixi, els resultats d’aquest estudi demostren que hi ha diferéncies significatives en el
perfil de Call Centers catalans en relacié als de la resta de I'estat espanyol. Principalment
son:

- La major proporcié de call centers in-house i centres de serveis compartits a
Catalunya enfront el major nombre de grans proveidors a Espanya.

- La mida més petita dels call centers catalans pel que fa al nombre de posicions (com
a conseqliéncia directa del fet que n’hi ha més d’interns que de proveidors).

- Una major proporcié de call centers que pertanyen a empreses estrangeres.

- Una major proporci6 de call centers que atenen a clients internacionals.

- La major qualificaci6 dels agents.

- Més intensius en capital intel-lectual.

La configuracié d’aquests centres sembla delimitar-se en uns perfils de negoci i de llocs

de treball amb més estabilitat, qualitat i valor afegit, el que fa pensar que pugui donar lloc a
un sector menys volatil i facil de deslocalitzar en el qual, per tant, valgui la pena invertir-hi.
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5. FACTORS | VARIABLES DE LOCALITZACIO DELS CALL CENTERS

Els factors que determinen les decisions de localitzacid, aixi com el seu pes relatiu,
estan canviant. Tot i que els costos d'operar en el pais de desti s6n encara de vital
importancia, s’han afegit altres factors clau en aquesta decisid, com sén la gualitat de les
operacions, la seguretat de les infraestructures informatiques, la proteccié de les dades i
les necessitats especifiques de I'empresa inversora. Els factors més importants en la
decisio de localitzacio de call centers son els seguents:

- Disponibilitat de ma d’obra qualificada
- Multilingtiisme i Cosmopolitisme
- Qualitat de vida
- Costs
- Costs laborals
- Costos immobiliaris
- Infraestructures
- Telecomunicacions
- Transports i connexions
- Fiscalitat i entorn legal laboral
- Politiques actives d'incentivacio a la instal-lacié de call centers
- Estabilitat politica
- Context economic atractiu
- Capacitat de la zona per atraure inversions

Es important, per a un pais o ciutat destinaci6é de call centres, no tant intentar demostrar
la seva adequacio en termes de tot el rang de factors de decisid, sind identificar quins
son aguells més importants en els que pot competir, per tal de després poder centrar
els seus esfor¢os en atraure al tipus d’empreses que poden tenir aquests factors com a
prioritaris en el seu procés de decisio.

La taula presenta un resum de la comparacié de les diferents localitzacions de call
centers entre Catalunya/Barcelona i els seus competidors principals.
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Els call-centers a nivell internacional

6. COMPARACIO DEL SECTOR DELS TERRITORIS SELECCIONATS
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7. TENDENCIES DE FUTUR EN EL SECTOR DELS CALL CENTERS

El sector dels call centers, a nivell mundial i globalment considerat, presenta tres grans
caracteristiques:

- Existeixen poques barreres per a la deslocalitzacié del servei cap a altres indrets.
Aquest canvi es pot fer de manera immediata amb un simple redireccionament de les
trucades telefoniques.

- La pressi6 per a reduir els costos, en un sector altament competitiu, afavoreix I
automatitzacio i I'estandarditzaci6 de la interaccid entre els empleats i els clients,
perd alhora pot afectar negativament a la qualitat del servei.

- Els call centers que basen la seva estratéegia en la qualitat del servei requereixen
empleats altament especialitzats i qualificats, que son dificils de trobar i exigeixen
retribucions més altes.

Segons l'estudi de Datamonitor, que fa una previsioé de la situacié del sector en aquesta
regié, el nombre de call centers a la regi6 EMEA (Europa, Magrib i el Proxim Orient),
creixera més d’un 50% fins el 2008.

Aquest creixement, pero, queda condicionat a l'adaptacié dels call centers a les
tendencies que es preveuen, i que, seguint aquest informe, es pot sintetitzar en:

- Creixement de la utilitzacié de tecnologies multicanal (especialment, a més de la
veu, les pagines web, el correu electronic i el SMS) per a interaccionar amb els
clients del servei.

- La progressiva aplicacié de noves tecnologies, com ara I'arquitectura IP, afavorira
la reducci6 del nombre d’agents.

- En el mercats madurs, les plataformes de mida més petita seran les que
experimentin un major creixement.

- Per paisos, els que experimentaran un major creixement seran els de I’Europa de
I’Est i del Proxim Orient.

- Els sectors verticals que més es desenvoluparan en els proxims anys seran els de
les Administracions Publiques, els serveis sanitaris, I’oci i I'outsourcing.

Pel que fa als tipus i models de Call Centers, es presenten dues tendéncies paral-leles:

Per un costat, el creixement basat en la subcontractacié i externalitzaci®6 del servei
d’atencid a clients (0 part d’aquest), especialment per part de les grans empreses que
funcionen per campanyes, com I'administracié publica, el sector de telecomunicacions i el
sector bancari. La rad és la major especialitzacié dels call centers, acompanyada de
I'exigéncia, mitjancant el contracte de prestacié del servei, d'un alt grau d’acompliment
d’objectius quantitatius fixats per aquest (en el sector de proveidors, I'acompliment
d’objectius és el principal indicador de qualitat).
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Per I'altre costat, el creixement dels call centers petits i interns, on el valor afegit no radica
en I'acompliment d’objectius quantitatius, sind en I'aportacio d’expertesa i especialitzacio.

Aixi doncs, es presenta un doble escenari de creixement, amb dos models de call center
radicalment diferents:

- Call centers d’empreses proveidores, grans, funcionant per campanyes i amb la
consecucié d’objectius quantitatius com a principal valor afegit.

- Call centers interns, petits, funcionant de manera continuada i amb |'expertesa i
especialitzacié com a principal valor afegit.

A continuaci6, es mostra el posicionament estratégic de Catalunya per tal de competir en
parts especfifiques del sector.
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8. ANALISI DE PUNTS FORTS | FEBLES DE CATALUNYA COM A FOCUS D'ATRACCIO

D’EMPRESES DEL SECTOR

Punts Forts

Punts Febles

- Barcelona, pol d’atraccio de gran varietat d’estrangers

- La més forta candidata de I'Estat espanyol per ubicar-hi call
centers internacionals

- Costos laborals competitius

- Qualitat de les infraestructures (TIC)

- Bona oferta de proveidors del sector

- Suport/orientacié de les institucions publiques

- El catala com avantatge competitiu

- Expectatives cobertes per part de les empreses ja ubicades

- Dificultats per identificar la forca de treball internacional
- Estrangers desinformats
- Infraestructures de transport de rodalies insuficients

- Discrepancies en quant al recolzament ofert per les
administracions publiques: manca de més ajudes?

- Manca de cursos de formacio, professional o
universitaria

- Desconeixement del sector

Amenaces

Oportunitats

- Procés gradual de deslocalitzacié dels call centers instal-lats a
Catalunya en favor d’'ubicacions més barates a I'estat espanyol

- Competéncia d’'ubicacions estrangeres en la pugna per
instal-lar call centers internacionals

- Preu del lloguer d'oficines en alca

- Augment del cost de la vida: I'habitatge

- Taxes elevades d’inflacié

- Estandarditzacio dels processos

- Sector amb escasses barreres de sortida
- Saturaci6 del sector

- Call centers i centres de serveis compartit multilinglies
- Serveis d’alt valor afegit
- Continuitat de negoci necessari per a moltes empreses

- Call centers petits procedents de paisos amb el sector
més madur

- Utilitzar infraestructures de call centers ja existents

El posicionament estratégic de Catalunya en els sector dels Call Centers té unes
limitacions que cal tenir en compte a l'hora d'identificar vies d’acci6 per a un

desenvolupament:

- Ara per ara, Catalunya no esta reconeguda internacionalment com a destinacio de

call centers.

- La ciutat de Barcelona si es reconeix internacionalment com a una bona ubicaci6
per la localitzacié de negocis en general, perd tampoc no gaudeix de posicionament

clar en el sector de call centers.

- L'estructura de costos que en |'actualitat poden oferir els call centers de Catalunya
€s competitiva nomeés si es pren com a referéncia I'Europa més avangada, i sempre

que s’ofereixi la mateixa qualitat de servei.

Els paisos de I'Europa de I'Est estan assolint molt rapidament el mateix nivell de qualitat
amb uns costos menors, de manera que la contencié de costos esta deixant de ser un

punt competitiu per a Catalunya.
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9. RECOMANACIONS

9.1 SEGONS TIPUS DE CALL CENTER

Centres de serveis compartits de grans empreses

Aquest és el model on I'estudi més recomana politiques proactives d'atraccid per a
Catalunya, comptant amb que el seu emplacament més probable sigui la ciutat de
Barcelona.

En aquest sentit, cal organitzar politiques proactives que identifiquin sectors d’activitat i
tipus d’empresa en els que Catalunya pot estar més interessada, conéixer-hi les
empreses de referencia i prendre iniciatives per contactar-hi, oferint Catalunya com a
emplacament, i tenint preparat una “pack” amb I'argumentari dels principals avantatges
de localitzar el centre de serveis compartits a Catalunya versus a d’altres llocs.

Call centers que atenen a clients internacionals

Aquest és el tipus de call center on Barcelona actualment pot jugar un paper competitiu
més fort degut a la seva actual barreja de nivell de servei, estructura de costos i
disponibilitat de ma d’obra de personal nadiu d’altres paisos.

Tot i aixi, cal tenir molt en compte que el creixement del nombre i dimensié d’aquest tipus
de call centers a Barcelona i rodalies té un limit degut a que I'accés al recurs huma del
perfil que es busca és ampli pero limitat.

Es recomana realitzar un estudi per tal de coneéixer aquest limit, gestionar-lo, i identificar i
dotar-se d'un pool més gran de ma d’obra estrangera.

Call centers in-house d’empreses ubicades a I'estat espanyol

L'actuaciéo recomanada amb respecte a aquest tipus de call center, que genera un
nombre limitat perd estable de llocs de treball, consisteix en facilitar la tasca de la
creacio d’'aguesta unitat (en contraposicié a que I'empresa I'externalitzi en un proveidor) i
estimular a que el call center s’ubiqui en la localitzacio catalana de I'empresa. Algunes
de les activitats suggerides a les institucions per tal de facilitar la creacioé i ubicacio
d’aquest tipus de call center a Catalunya consisteixen en desenvolupar know-how i
posar-lo a disposicié de les empreses (llistats de proveidors, casos de bones practiques
d’empreses, guia “com posar en marxa un call center a Catalunya”, etc.), tot assegurant-
se gue les empreses sapiguen que tindran a I'abast aquest know-how i recolzament si
s’ubiquen a Catalunya.
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Call centers de grans proveidors

La proporcié d’aquest tipus de call centers és més petita a Catalunya que a la resta
d’Espanya, i tot i que els centres actuals encara es poden considerar competitius, és un
model sense opcions (ni recomanacions) de créixer al territori catala, donat els costos
més alts de Catalunya comparats amb la resta de I'estat espanyol i I'Europa de I'Est. Tot i
gue és un model que sovint es recomana com a estimul a la creacié de llocs de treball en
ciutats més petites amb problemes d’atur, és una opcioé que no recomanem per la seva
alta volatilitat, representant, doncs, una solucié temporal, que crea llocs de treball sense
garanties de futur.

9.2 RECOMANACIONS PER A LES INSTITUCIONS PUBLIQUES

Impulsar el coneixement en profunditat del sector: I’observatori

Una de les mancances més importants detectades en el sector dels call centers és el
gran desconeixement que existeix al respecte del seu propi dimensionat i
caracteristiques. Es per aixd que recomanem que les institucions publiques siguin les
abanderades en el procés d’aconseguir un cens exacte i fiable del sector, alhora que fer-
ne el seguiment del seu desenvolupament a través d’un observatori del sector de call
centers

Estimular les interaccions entre empreses i directius del sector

El fet de que els call centers interns siguin part d’empreses dels més diversos sectors
implica gue els seus forums de trobada més naturals, els referits al sector d’activitat de
I'empresa, no tinguin gaires referents per a I'activitat especifica del call center. De fet,
aquests professionals han fet notar les mancances que tenen pel que fa al coneixement
d’aspectes especifics del seu propi sector.

Per tant, la recomanacié d’aquest estudi és que les institucions publiques de Catalunya
fomentin I'existéncia d’un forum de professionals del sector de call centers en els quals
els professionals del sector puguin fer networking, identificar problemes comuns,
compartir experiéncies i crear sinergies, alhora que per evitar actituds aillades que puguin
perjudicar al sector en el seu conjunt.

Impulsar la formacié rellevant al sector
Ni a Catalunya ni a I'estat espanyol existeixen cursos de formacio reglada que preparin
als professionals del sector, quan els paisos amb més maduresa i experiéncia al sector

fan d’aquesta una de les claus de la seva competitivitat. Per tant, la recomanacio d’aquest
estudi en relacié amb la formacié es presenta en un doble ambit:
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a) Impulsar el disseny i establiment de formacié reglada

Catalunya té una oportunitat de ser pionera en aquest aspecte a I'estat espanyol,
dissenyant i posant en marxa com a minim un modul de formacié professional que
prepari a individus per esdevenir agents de call centers d’abast nacional.

b) Establir centres de formacié continuada sobre el sector de call centers.

La recomanacié és dissenyar moduls de formacié sobre aquestes habilitats i
crear un centre de formacié que oferiria aquest producte tant a les empreses
com als individus interessats en treballar al sector, obtenint uns ingressos que es
podrien revertir en la continua dinamitzacio del sector.

Identificar i reconéixer als call centers d’alta qualificacio

Tot i que alguns formats de call center de baixa qualificacié i baix valor afegit han quedat
clarament identificats i fora de I'ambit de recomanacions d’aquest estudi, hi ha tot un
seguit de tipus de call centers en una situacié intermédia i poc clara en aquest aspecte.

En canvi, les activitats emergents en aquest sector, que combinen coneixements de
llengiies amb coneixements de professions especifiques (per exemple, l'assisténcia
meédica remota), que encara no tenen zones geografiques d’especialitzacio i, per tant,
presenten una bona oportunitat que Catalunya hauria de saber aprofitar.

Planificar la politica d’atracciéo de call centers internacionals, fomentant una
expansioé moderada pero sostinguda

El creixement del ninxol dels call centers que donen servei a mercats internacionals i
multilinglies esta limitat a la disponibilitat d’aquesta ma d’obra i, per tant, és un
creixement amb limits. Es essencial que es mesurin i planifiquin acuradament aquests
limits, en funcié del nombre total d’estrangers residents a la ciutat en edat i amb la
formacio per a treballar en aquest sector, per tal de no trobar-nos en una situacié similar a
la que es va trobar Dublin, on la seva constituci6 com a cluster de call centers
internacionals amb costos controlats va desembocar en una guerra per a aconseguir
personal multilinglle, amb el conseglient augment de costos de personal i manca de
disponibilitat.

En relaci6 a la preocupacid, ja expressada per alguns directius de call centers
internacionals, de que aquest mercat pot estar proper a arribar al seu limit, cal recomanar
diverses linies d’accio vinculades:

- Incrementar la informacié referent a les dades dels estrangers residents a Catalunya.

- Proporcionar informacié als estrangers sobre com treballar a Catalunya.

- No apostar pel lideratge en costos: hi ha molts territoris més barats
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Aquesta clara recomanacio de no estimular I'atraccié de call centers oferint costos baixos
com a principal punt competitiu ve donada pel que és ara ja una realitat: Barcelona en
concret és una de les ciutats més cares de I'estat espanyol (i per tant, no té sentit
implantar-hi call centers que paguin salaris baixos perqué el nivell de vida no sera
suficient per als treballadors que hi vulguin contractar), i per tant, pot només oferir
'avantatge de costos moderats quan es compara amb ciutats de I'Europa més
avancada i pot competir oferint les mateixes condicions de serveis de qualitat.

Si a aix0 li afegim I'alta volatilitat del sector dels call centers, i la gran facilitat que
suposa traslladar un centre d’'una localitzacié a una altra, queda clar que la recomanacio
és de no atraure call centers intentant oferir costos baixos a la resta de Catalunya.

Fomentar la inversié en infraestructures urbanes i regionals

La necessitat de continuitat en els esforcos dedicats a les infraestructures de Catalunya
per tal que sigui una bona destinacio per a la implantacié de call centers es centra en tres
aspectes principals:

- En primer lloc, en el manteniment i sobretot desenvolupament de les infraestructures
de telecomunicacions, les quals, tot i ser acceptables en I'actualitat, no representen
un aspecte competitiu davant els paisos de I'Europa més avancada, alhora que
I'Europa de I'Est les esta desenvolupant a un ritme comparativament més rapid.

- En segon lloc, cal continuar desenvolupant i millorar el transport de persones, tant
a nivell urba, pel que fa als afores de les ciutats, i molt especialment Barcelona (cal
tenir en compte que una proporcié important del treball realitzat als call centers es fa
a temps parcial i, per tant, cal assegurar que el temps destinat al transport es
minimitza), com sobretot millorar la freqgiiéncia, rang d’horaris, destinacions (no
Unicament I'arribada al centre de la ciutat) i eficacia dels transports que arriben al
tercer cinturd, fent possible la combinacié de treballar a Barcelona o qualsevol
rodalia amb viure igualment en qualsevol rodalia.

- Finalment, cal continuar fent émfasi en la disponibilitat i sobretot preu dels espais
d’oficines de la ciutat de Barcelona i rodalies que, una vegada més, no representen
un punt especialment competitiu de la ciutat, perd alhora no es poden permetre
esdevenir un factor que hi pesi en contra.

Fer coneéixer el valor afegit del catala

Com a element extra d’atraccio de call centers a Catalunya, cal fer també émfasi en la
idea de que “el catala és gratis a Catalunya”. Es a dir, les empreses que volen atendre
als seus clients en catala a la resta de I'estat, compten amb menys disponibilitat de
personal que sigui capa¢ de parlar-lo i, a més, han de reconéixer aquesta habilitat en el
salari dels treballadors mitjancant un complement, quan a Catalunya el coneixement de la
llengua no representa aquest cost addicional.
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