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GLOSARIO

Acceso preferencial: Trato preferente que se otorga a los bienes o
productos exportados por un pais comparado con las condiciones requeridas
a las exportaciones del mismo producto de otros paises. (CMO, s.f.)

Balanza de servicios: incluye los ingresos por la prestacion de servicios a
no residentes y los pagos por servicios recibidos de no residentes, siempre
gue no constituyan factores de produccion (trabajo y capital), ya que en ese
caso son contabilizados como rentas. (Guias Juridicas )

Call centers: es un centro de llamadas telefénicas. Un sistema de
administracion y gestion que se realiza a través de un solo canal, el
telefénico, y cuya principal actividad es la recepcion o emision de
informacion, la cual se realiza de manera rapida y concisa con una atencion

exclusiva entre el usuario/ciudadano y teleoperador. (Unitel )

Calidad de vida: la calidad de vida reane elementos objetivos y subjetivos
del bienestar social que estan fundados en la experiencia ya sea individual y

comunitario dentro de la vida social. (Galvan, s.f.)

Commodities: Un commodity es un producto o bien por el que existe una
demanda en el mercado, y se refiere a bienes fisicos que constituyen

componentes basicos de productos mas complejos. (Ramirez, 2016)

Empleo: es definido como "trabajo efectuado a cambio de pago (salario,
sueldo, comisiones, propinas, pagos a destajo o pagos en especie)" sin
importar la relacion de dependencia (si es empleo dependiente-asalariado, o

independiente-autoempleo). (OIT , 2004)
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Exportacion: son los y servicios que se realizan en un pais y se envia a los

extranjeros para su consumo o uso. (Diario del Exportador )

Exportaciones de servicios: El Centro de Exportacién e Inversion de la
Republica Dominicana define la exportacion de servicios como el suministro
de un servicio del territorio de un miembro al territorio de cualquier otro
miembro. (CEI-RD)

Flujos de capital: la cantidad de dinero invertido en un pais por individuos
0 empresas extranjeras. Los paises pueden presentar un flujo de capital

positivo o negativo. (Instituto Peruano de Economia )

Inversion extranjera Directa (IED): consiste en la inversion de capital por
parte de una persona natural o de una persona juridica en un pais extranjero.
En el pais de destino, esta entrada de capitales puede realizarse mediante la
creacion de nuevas plantas productivas o la participacion en empresas ya

establecidas para conformar una filial de la compaiiia inversora. (OMAL)

Know-How: (en inglés) «saber hacer». Es el conjunto de todos los
conocimientos y experiencias adquiridas durante el proceso de desarrollo de
un producto o servicio y abarca elementos tanto técnicos como comerciales.

(Global Negotiatior)

PIB: mide el valor monetario de los bienes y servicios finales, es decir, los
gue adquiere el consumidor final producidos por un pais en un periodo
determinado, generalmente un afio y, cuenta todo el producto generado
dentro de las fronteras. Abarca los bienes y servicios producidos para la
venta en el mercado, pero incluye también otros, como los servicios de

defensa y educacion suministrados por el gobierno. (Callen, 2008)
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Servicios: son una forma de producto que consiste en actividades,
beneficios o satisfacciones ofrecidos a la venta y son béasicamente
intangibles ya que no tienen como resultado la obtencion de la propiedad de
algo. (Kotler & Armstrong, 2008)

Subcontratacion: La subcontratacion es el acuerdo entre dos empleadores
con el fin de que uno de ellos (contratista o subcontratista) preste servicios al
otro (principal o mandante) por su cuenta y riesgo y con Sus propios
trabajadores. El contratista o subcontratista ejerce el mando, control y
fiscalizacion de sus trabajadores. (Direccion del Trabajo )

Tendencia: Es un componente del andlisis clasico de series temporales.
Refleja el movimiento de la serie en el largo plazo (crecimiento, decrecimiento

0 estancamiento). (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica )

Zonas francas de exportacion: es un area de un pais creada para atraer
empresas orientadas a la exportacion mediante el ofrecimiento de
concesiones especiales en materia de aranceles de aduanas, impuestos,
infraestructura fisica para la produccion, transporte y logistica, y otros
incentivos, entre los que destaca el acceso a una mano de obra barata. En
ella se reciben materiales importados que, tras un cierto grado de

procesamiento o ensamblaje, son reexportados. (OMAL)
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SIGLAS Y ACRONIMOS

En esta parte se detallan las diversas siglas y acrénimos que se presentan a lo largo
de esta investigacion, con la finalidad de tener un conocimiento previo de las

mismas y la lectura sea de més provecho:

e ADOZONA: Asociacion Dominicana de Zonas Francas

e AGCS: Acuerdo General sobre el Comercio de Servicios

e ACE: Asociacion de Contact Center Espafiola

e ALC: América Latina y el Caribe

e ALES: Asociacién Latinoamericana Exportadores de Servicios

e ASIEX: Asociacién Dominicana de Empresas de Inversion Extranjera

e ATA: Asociacion Americana de Teleservicios

e BCRD: Banco Central de la Republica Dominicana

e BPO: Business Process Outsourcing (Subcontratacion de Procesos
de Negocios)

e CC: Call Center (Centros de Llamadas)

e CEI-RD: Centro de Exportaciones e Inversiones de la Republica
Dominicana

e CEPAL: Comision EconOmica para Ameérica Latina y el Caribe

e CNZFE: Consejo Nacional de Zonas Francas de Exportacion

e DIGEIG: Directorio General de Etica e Integridad Gubernamental

e EMN: Empresas Multinacionales

e END: Estrategia Nacional de Desarrollo

e ET: Empresas Transnacionales

e |ED: Inversion Extranjera Directa

e INFOTEP: Instituto Nacional de Formacion Técnico Profesional

e MESCYyT: Ministerio de Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia

e MICM: Ministerio de Industria, Comercio y MiPyMEs

e MiPyMEs: Micro, Pequefias y Medianas Empresas

e NPE: Nuevo Programa de Econémico

e OMAL: Observatorio de Multinacionales en América Latina

XV



OMC: Organizacion Mundial del Comercio

PIB: Producto Interno Bruto

SAIP: Solicitud de Acceso a la Informacion Publica

TI: Tecnologia de la Informacion

TICs: Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
UNAPEC: Universidad Accion Pro Educacién y Cultura
UNCTAD: Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y
Desarrollo

USD: United State Dollar (délar americano)

ZF: Zonas Francas

ZFE: Zonas Francas Especiales

ZPE: Zonas de Procesamiento de Exportaciones
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INTRODUCCION

Las cifras oficiales, segun el Consejo Nacional de Zonas Francas (CNZFE) y el
Contact Center y BPO DR, apuntan a que Republica Dominicana cuenta con mas
de 90 empresas de call centers que al final de 2019 representaban un poco mas de

US$270 millones en inversion extranjera directa.

A nivel mundial, este sector representa una parte muy importante de la economia
actual, dando respuesta a un sin nimero de necesidades para grandes empresas
estadounidenses, las cuales adquieren este servicio para masificar la atencion de
sus clientes, asi como brindar estrategias de ventas y mercadeo a través del

teléfono.

Es asi, como a mediados de los afios 90 llegan los call centers a Republica
Dominicana. Estas empresas fueron atraidas por la posicion geografica de este pais
caribefio, sus bajos costos, mano de obra barata y la habilidad para aprender
idiomas que tiene sus ciudadanos. Una vez se establecieron en dicho pais, el
crecimiento de estos call centers ha sido significativo, estable y con mas potencial

de crecimiento.

Sin embargo, en la mayor parte de los casos, dicha industria es vista en la nacion,
como una fuente de empleo volatil en la que no siempre se valora su estabilidad o
Su impacto positivo en nuestra balanza de servicios, sino, que es ignorado por

completo.

En el siguiente trabajo de investigacion se pretende mostrar un analisis del impacto
de la Inversién Extranjera Directa (IED) en la exportacion de servicios de la

Republica Dominicana, en el periodo 2015-2019 del sector Call Centers.

Las exportaciones de servicios representan un sector se suma importancia en la
economia de los paises. Para la Republica Dominicana este sector tiene un gran

potencial de desarrollo sostenible, el cual es cuantificable ya que cada afio las



exportaciones de servicios representan un mayor aporte al volumen total de las

exportaciones del pais.

A continuacién, se mostrara con datos correspondiente al periodo 2015-2019, los
distintos flujos de IED en la economia dominicana anualmente, impacto de esta IED
el sector de las exportaciones de servicios, aumento de la taza de empleo, mejora

en la calidad de la vida, impacto significativo en el PIB de la nacion, entre otros



RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar el impacto que tienen las IED
en las exportaciones de servicios mediante el sector Call Center en Republica
Dominicana en el periodo 2015-2019 a nivel macroeconomico, siendo estos
considerados Unicamente como fuente de ingreso, cuando en realidad representan
mucho mas. De igual forma, se pretende medir su incidencia en los indicadores
econdémicos de la nacion. Se plantea lograr el mismo mediante el desarrollo de los

siguientes objetivos:

1. Definir el concepto de inversion extranjera directa (IED).
Definir el concepto de exportaciones de servicios.
3. Analizar la evolucion de la inversion extranjera directa en las
exportaciones de servicios dominicanas.
4. Identificar los principales organismos de apoyo de la IEDs en la
Republica Dominicana.
5. Identificar los flujos de inversion extranjera directa en el sector Call
center durante el periodo 2015-2019.
6. Sefalar los principales paises inversionistas en el sector Call Centers.
Indagar acerca de la incidencia de los Call Centers en las
exportaciones de servicios de la Republica Dominicana.
Identificar los principales Call Centers.
Indicar los beneficios que aporta a la economia dominicana el sector
Call Centers como exportaciones de servicios.
10.Describir la incidencia directa del sector Call Centers en la tasa de
empleo de la Republica Dominicana.
Esta investigacion estd compuesta por 3 capitulos. Siendo el capitulo I, donde se
desglosan los diversos topicos, los cuales son en general la base de nuestra
investigacion. En el mismo se muestran: conceptos, origen y presencia histérica de
las IED en la Republica Dominicana, asi como en el sector Call Center, principales

paises inversionistas en dicho sector con sus respectivos flujos, también como el



mismo ha impactado en los siguientes indicadores: la tasa de empleos, captacion
de divisas, mejora de calidad de vida, impacto la balanza de servicios y el Producto
Interno Bruto (PIB).

En cuanto al capitulo Il, se describe el disefio metodoldgico de la investigacion, es
decir, tipo de investigacion implementada, siendo la misma descriptiva, documental
y de campo; tipo de disefio, la cual es no experimental. Asi como los métodos de
investigacion, siendo en este caso el inductivo, debido a que se parti6 de lo
especifico a lo general para luego obtener conclusiones sobre como ha impactado
IED en las exportaciones de servicios. De igual forma, se empled el método
estadistico ya que se requirio recolectar y organizar los datos del sector Call Centers

y su incidencia en la economia dominicana.

Por ultimo, pero no menos importante, se detallan las técnicas de investigacion
implementadas, que fueron la revision documental, debido a que la informacion fue
recolectada de informes oficiales directos de las instituciones que elaboran los datos

competentes a este tema y entrevistas a expertos y profesionales en el area.

Para finalizar, en el capitulo Il se presentan los resultados de la investigacion, las
conclusiones sobre el impacto de la IED en exportaciones de servicios en el sector
Call Center del pais en el periodo 2015-2019. Ademas, se expresan algunas
recomendaciones para mejorar y/o fortalecer el sector estudiado, con miras a seguir
obteniendo buenas tendencias en el mismo, lo que se traduce a mas IED, a mas
exportacion de servicios y a mayores impactos positivos en la economia
dominicana. De igual forma, se muestran las fuentes de informacion (bibliografia) y

anexos.



CAPITULO 1. MARCO TEORICO

1.1. Inversion Extranjera

1.1.1. Definicién de Inversion Extranjera
En un sentido restringido, la inversion internacional consiste en la transferencia de
capital de un pais a otro con el fin de obtener una participacion de capital social de
una empresa. En un sentido amplio, inversion internacional incluye toda
transferencia de un pais a otro de recursos financieros a largo plazo,
independientemente de que se haga la transferencia con ocasion de un préstamo o
con ocasion de la compra de participaciones en el capital social de una empresa.

(Jaimes, s.f.)

1.1.2. Tipos de Inversiones Extranjeras

Generalmente existen tres tipos de inversiones extranjeras:

» Inversion Extranjera Directa: para el Observatorio de
Multinacionales en América Latina (OMAL), la inversion extranjera
directa consiste en la inversion de capital por parte de una persona
natural o de una persona juridica (instituciones y empresas publicas,
empresas privadas, etc.) en un pais extranjero. En el pais de destino,
esta entrada de capitales puede realizarse mediante la creacion de
nuevas plantas productivas o la participacion en empresas ya

establecidas para conformar una filial de la compafia inversora.

» Inversion Extranjera Indirecta: el Instituto Superior de Empresas y
Finanzas (ISEFI, 2018) describe la inversion extranjera indirecta como
la cesion de préstamos de organismos internacionales a gobiernos o
empresas publicas de paises en los que el inversionista no reside.
También puede hacerse mediante la colocacion de valores bursétiles
oficiales del pais receptor en las bolsas de valores del pais propio o

del que otorga el crédito. Es un tipo de inversion indirecta por tratarse
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de una inversion que se realiza en forma de préstamo y por la que se

espera obtener una rentabilidad.

Inversion de Portafolio: se define como una coleccion de
instrumentos financieros seleccionados y administrados por un
inversor quien busca obtener beneficios econdmicos bajo el

desempeiio de los valores adquiridos. (TP Capitals, 2019)

Los diferentes tipos de inversion extranjera persiguen un mismo fin, el de captar u

obtener capital extranjero. Sin embargo, estas tres tienen una diferencia bien

marcada que radica en la tangibilidad y la intangibilidad, siendo estas directa e

indirecta y portafolio, respectivamente.

1.1.3. Caracteristicas de las IE’s

Cada tipo de inversion extranjera se caracteriza por alguna funcién u operatividad

gue las hace diferenciarse y distinguirse rapidamente una de la otra.

La primera de esta es la inversion extranjera directa cuyas caracteristicas acorde a

(Zonaeconomica.com, s.f.) son:

Creacion de una empresa: cuando una empresa crea desde cero,

otra empresa en un pais extranjero.

Compra de una empresa existente: cuando una empresa adquiere

la totalidad o una participacion de una empresa en el extranjero.

Fusiones: cuando dos empresas, ubicadas en distintos paises, se

unen, creando una nueva empresa a partir de las dos.

Reinversién de utilidades generadas en el extranjero: cuando una
empresa ubicada en el extranjero, que pertenece a una empresa local,
0 una rama de una empresa local ubicada en el extranjero, invierte los

beneficios obtenidos en el pais en que se ubica.



Luego estan las inversiones extranjeras indirectas, las cuales segun (ISEFI, 2018)

se caracterizan por ser de dos tipos:

e Los fondos de inversion, que tienen por objetivo captar el mayor
ndmero de recursos de multiples inversores posibles para gestionarlos
y reinvertirlos a fin de conseguir bienes, valores y otros instrumentos

financieros que puedan proporcionar un rendimiento determinado.

e Los planes de pensiones: son patrimonios que se crean con el
objetivo de cumplir una serie de contingencias a futuro por eso no

ofrecen la misma liquidez respecto a otros productos financieros.

Por dltimo, las inversiones de portafolios poseen tres caracteristicas. De acuerdo

con (TP Capitals, 2019), estas son:
e Corto Plazo: 1 a 3 afos
e Plazo medio: De 3 a 5 afios

e Largo Plazo: Mas de 5 afos.

1.2. Inversion Extranjera Directa (IED)

1.2.1. Comportamiento de la IED en América Latinay el Caribe
Es evidente el gran flujo de IED que se destina anualmente hacia las economias de
América Latina y el Caribe (ALC) debido a lo atractivo que les resultan las mismas
para los inversionistas. La Mayoria de estas economias latinas poseen dos
caracteristicas en comun: mano de obra barata y materias primas a bajo costo.
Otras, sin embargo, poseen otra mas como conectividad y ubicacién geografica
conveniente para realizar los procesos logisticos de lugar; este es el caso de la

Republica Dominicana.

Ademas, no se puede dejar de mencionar los grandes avances tecnolégicos que ha
tenido la regién, asi como otras caracteristicas que hacen mas atractivo los

mercados latinoamericanos como: fuertes red de infraestructuras, asi como de



telecomunicaciones, solidos marcos regulatorios para la IED y programas de

atraccion y promocion de las misma.

En otro orden, se puede describir el comportamiento en orden secuencial de las IED
en ALC, iniciando desde el afio 2015 hasta el 2019, con las informaciones de los
informes “La Inversion Extranjera Directa en Ameérica Latina y el Caribe” de la
CEPAL.

Grafico 1.- Comparacion de las entradas de IED en millones de USD$ en las
economias en desarrollo con América del Norte y la Union Europea, periodo 2014-
2015
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la Comisién Econémica para América Latina y el Caribe
(CEPAL).

Pese al aumento de un 36% en los flujos mundiales de IED en el afio 2015,
expresado por la CEPAL (2016), la region de América Latina y el Caribe tuvo su
peor caida en la recepcion de IED desde el 2010, debido a que las mismas
disminuyeron en un 9% entre el 2014 y el 2015 llegando a 179.100 millones de
ddlares. Esto lo podemos comparar con el desempefio de Asia en desarrollo, los
cuales mostraron un crecimiento de 15% a nivel regional siendo para ese entonces
la region que mayor flujo de IED recibia, superando a Norteamérica y la Unién

Europea.



La Regién ALC no fue la peor, aunque perdi6 protagonismo en la recepcion de IED,
si no, Africa que registré una caida de un 31%. Aun asi, la mitad de las principales
economias receptoras de IED continuaron siendo en ese entonces las economias

en desarrollo.

Esta contraccion de las inversiones en la region de América Latina y el Caribe de
derivé de la caida de los precios de las materias primas y la disminucion de las
inversiones en los sectores correspondientes a los recursos naturales. Brasil, la
mayor economia de Latinoamérica jugdé un papel muy importante en dicha
contraccion ya que mostré una disminucién de un 23% que equivale 21.820 millones
de ddlares. Si se deja a Brasil fuera de este plano, la region tuvo un leve crecimiento
de IED que alcanzo un 2,8%. Sin embargo, este pais es la economia mas grande

de ALC y la que mas montos recibe por concepto de IED de toda la region.

En el 2016, la entrada de IED en América Latina y El Caribe tuvo una ligera
disminucién de un 7,8% equivalente a 167.180 millones de dolares, siendo inferior
qgue el 2010 y el 2015. Estas disminuciones siguen siendo influenciadas por la
reduccion de las inversiones en el sector de recursos naturales, particularmente en
el sub sector de la mineria metalica y el poco crecimiento de la actividad economica

de la region.

Al igual que el 2015 y afios anteriores, Brasil se mantiene como el principal receptor
de los flujos de IED con un total de 47%, seguido de México, Colombia y Chile con
el 19%, 8% y 7% respectivamente. EI comportamiento ha sido heterogéneo entre

los paises, y se constata una elevada variacion interanual de la IED. (CEPAL, 2017)

La tendencia decreciente siguio azotando la region. Para el 2017, la IED disminuy6
un 3,6% equivalente a la cifra en millones de ddlares de 161.911, mucho menor que
la registrada en el afio anterior, es decir, el 2016 segun la (CEPAL, 2018) .Esto
sigui6 indicando una tendencia a la baja ya que fue la tercera caida de manera

consecutiva.



Grafico 2.- Flujos de IED en Millones de USD para América Latina y el Caribe,
periodo 2015-2017.
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la Comisién Econémica Para América Latina y el Caribe
(CEPAL)

A diferencia de las causales de la disminucion de la IED entre los afios 2015y 2016,
la cuales fueron: disminucion del precio de las materias primas, las pocas
inversiones en el sector de los recursos naturales y el lento crecimiento de la
actividad econdémica en la region; fue diferente para el 2017. La contraccion para
ese afo estuvo influenciada por dos razones principales. Por un lado, el menor
precio de los commodities de exportacion y, por otro, la recesion econémica de 2015
y 2016 focalizada puntualmente en Brasil y ligeramente en otras economias de

Ameérica del Sur.

Aunque esta tendencia decreciente fue consecutiva por tres afios, la region logro
superarse y registrar en el 2018 un aumento de 184.287 millones de dolares
equivalentes a un 13,2% superior en las entradas de IED que el afio 2017. Cuyos
cinco protagonistas de ese crecimiento fueron Brasil con un 48% del total, México
(20%), Argentina (6%), Colombia (6%) y Panama (4%). Cabe destacar que las

inversiones disminuyeron en esos paises con respecto al 2017.

Si bien se observo un dinamismo en el 2018, acorde a los estudios de la (CEPAL,
2019) los componentes del mismo estuvieron fundamentados en el crecimiento de

la reinversion de las utilidades y los préstamos entre compafiias, y no en ingresos
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de aportes de capital que seria la fuente mas representativa de la IED. Sin embargo,
los aportes de capital se mantuvieron como el principal componente aun cayendo
un 20% (38% del total).

La Region ALC al pasar de los afios, se ha hecho muy atractiva para captar flujos
de IED. Si bien existe una necesidad de las multinacionales y de las empresas
transnacionales de diversificar y expandir sus productos a otros mercados, es
necesario reconocer que la mayoria de los paises de esta regidon poseen mano de
obra barata, al igual que materias primas a bajo costo y otros tienen muy buena
ubicacion y conectividad geogréfica, como es el caso de la Republica Dominicana

con Europa; Panama con Asia, entre otros.

En adicion a esto, los mismos han procurado atraer IED por medio de programas
de promocion, incentivos y fortaleciendo el marco regulatorio que hace posible que

esta actividad se lleve a cabo de manera segura y eficaz.

1.2.2. Presencia historica de la IED en la Republica Dominicana
En el informe para la CEPAL desarrollado por Sebastian Vergara en el 2004 “"(La
inversion extranjera directa en Republica Dominicana y su impacto sobre la
competitividad de sus exportaciones)”’; el pais posee una historica presencia de
capitales extranjeros, pero es a partir de la segunda mitad de los afios noventa que
los flujos de inversion extranjera directa (IED) se incrementan de manera
significativa y se convierten en piedra angular de su creciente insercion
internacional. Mas aun, Republica Dominicana se consolidé como principal receptor
de IED en el Caribe.

El auge inversor se vincula a diversos determinantes de caracter horizontal como:
1. Estabilidad politica
2. Crecimiento econémico y reformas estructurales

3. Determinantes sectoriales
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En el mismo informe se destacan los factores que han augurado el éxito en los dos
sectores donde mas la Republica Dominicana acapara inversion extranjera directa,

los cuales son: manufacturas y servicios.

En el primer sector, el de manufacturas, se destacan principalmente el acceso
especial de los Estados Unidos y el exitoso desarrollo de las Zonas de

Procesamiento de Exportaciones (ZPE).

Por su parte, en el sector servicios se destacan: la reforma a las empresas publicas
y renovadas legislaciones sectoriales, que abrieron nuevos espacios a
inversionistas extranjeros. Ademas, la IED se asoci6 a la llegada de Empresas
Transnacionales (ET) que desarrollaron basicamente dos estrategias: para buscar
la eficiencia para conquistar mercados terceros y la busqueda de mercados locales

de servicios.

Entre los afios 1997 y 2002 hubo un incremento en las entradas de IED en donde
los subsectores de servicios y turismo fueron protagonistas de dicho incremento. Al
dia de hoy sectores como manufactura, servicios y turismo son los lideres de captar

en grandes proporciones los flujos de IED en la Republica Dominicana.

Este pais caribefio siempre ha tenido una larga presencia de capital extranjero, en
donde se centré en algunos sectores de los cuales el pais tenia una ventaja
comparativa con respecto a otros paises del Caribe como: azucar, tabaco, café,
minerales, cigarros, telecomunicaciones y otros sectores de manufactura de

alimentos.

En otro contexto, se puede dividir o clasificar la presencia historica en la Rep. Dom.
en dos grandes partes o periodos: 1) Desde los afios 60 hasta los 80 y 2) Desde los
afios 90 hasta el 2000.

1) Desde los afios 60 hasta los 80

En este periodo la IED se caracteriz6 por la creacion de Zonas de Procesamiento

de Exportaciones (ZPE) para diversificar las exportaciones y para incentivar la

transformacion de la base industrial mediante el desplazamiento de la exportaciéon

hacia productos nacionales. En este mismo orden, las ZPE jugaron un papel
12



importante en la presencia de capital extranjero de esta época, ya que con dinamizo
la ZPE para actividades puntualmente de ensamblaje de prendas de vestir. Asi,
Estados Unidos instal6 en el pais varias empresas de ensamblaje ya que el pais
proporcionaba gran conectividad con EE.UU., un costo de mano de obra bajo y este

sistema ZPE con potencial de desarrollo.

En otro contexto, los montos de la IED para los afios 60 estuvieron distribuidos en
los siguientes principales sectores: servicios financieros y turismo, (20,3%),

productos alimenticios (24,4%), comercio (17,1%) y bebidas y tabacos (8,6%).

Cabe destacar, que para 1978 es cuando se promulga la Ley 861 sobre la Inversién
Extranjera Directa con el objetivo de regular este sector, mejorar la situacion de la
balanza de pagos y atraer capitales para estimular el desarrollo de diversos

sectores.

Para mediados de los ochenta las ZPE al junto de las Empresas Transnacionales
(ET) tuvieron un fuerte crecimiento debido a la crisis que tuvo que encarar la
Republica Dominicana para estabilizar la economia, haciendo uso de estas como
mecanismos de estabilizacion causando un gran numero de operaciones de
ensamblaje con capital extranjero proveniente principalmente de Estados Unidos y

en menos medida de Corea y Taiwan.

Ademas, es importante resaltar el apoyo gubernamental que tuvo el sector turistico
del pais y el auge que el mismo empezo6 a obtener debido a la materializacion de
importantes inversiones hacia dicho sector. Para la fecha, los montos de IED fueron
inferiores al promedio anual de 100 millones de ddlares representando en el PIB un
poco menor que el 1%. Es asi, como para los afios ochenta estuvieron concentrados
los montos de IED: transportes y telecomunicaciones (21,5%), alimentos (21,1%),
turismo y servicios financieros (18,4%), sustancias quimicas (12,9%) y otros
(26,1%).
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2) Desde los afios 90 hasta el 2000

A partir de los 90 es donde se empieza registrar los mejores desempeiios de las
entradas de IED en la Republica Dominicana con respecto a Centroamérica y el

Caribe, siendo desde ese entonces el principal destino de inversion de la subregion.

Segun (Vergara, 2004), existen ciertos factores que pueden ayudar a comprender
el éxito que tuvo el pais para esa década. En primer lugar, el pais siempre ha gozado
de una relativa estabilidad politica y econdmica a partir de los 90 a raiz de un
crecimiento en un Producto Interno Bruto (PIB). En segundo lugar, el pais se vio en
la necesidad de empezar dicha década enfrentando una crisis aguda econémica
gue como consecuencia tuvo una caida de un 6% del PIB en 1990. Por ello, se
adoptaron medidas gubernamentales como el Nuevo Programa de Econdmico
(NPE) con el objetivo de estabilizar la economia; gracias a esto se marca un nuevo

ciclo unico de expansion econémico para la historia de la Republica Dominicana

Dicho esto, el pais obtuvo un crecimiento promedio anual de 5,5% del PIB en entre
los afios 1990 y el 2002 (7,7% entre 1996 y 2000). Ademas, la Republica
Dominicana fue la economia que mas crecio para ese entonces en toda América

Latina y el Caribe.

Acompafado de esto, las entradas de IED en este pais caribefio fueron ain mas

posibles por las siguientes razones:

- Las constantes reformas estructurales en los 90 hicieron de la
Republica Dominicana un polo atractivo para la inversion extranjera

directa.

- Modificacion de la normativa de IED, facilitando el establecimiento de
Empresas Transnacionales. Esta estuvo contemplada por la nueva
Ley 16-95 y su nuevo reglamento 380-96 para facilitar el

funcionamiento de las ET y estimular las IED.

- La fortaleza que tiene el pais en su sistema de telecomunicaciones

bien desarrollado.
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- La ubicacion geogréfica y el acceso comercial privilegiado gracias a

multiples acuerdos con Estados Unidos y la Union Europea.

Es asi como al pasar de los afios, la Republica Dominicana ha ido captando la
atencion de grandes inversionistas en comparacién de otros paises caribefios,
posicionandose como el primer destino en la regién para las IEDs. En adicion a esto,
el pais es la economia de la subregion del Caribe que ha captado la mayor cantidad

de flujos de inversion extranjera directa.

1.2.3. La IED en la Republica Dominicana
La Inversion Extranjera Directa por muchos afios ha sido un gran pilar para el
dinamismo de la economia dominicana; y esto es debido a un excelente campo de
juego que les resulta atractivo para los inversionistas y, ademas que el pais posee

un marco regulatorio que les proporciona seguridad para los inversionistas.

En la actualidad, la IED en la Republica Dominicana esta regida o amparada por

tres leyes esenciales:

1. Ley 16-95 sobre Inversion Extranjera Directa y esta abarca desde los
incentivos otorgados a personas tanto fisicas como juridicas residentes en el
extranjero que deseen poner capital extranjero en alguna empresa que opere
en territorio dominicano. Ademas, en la misma se especifica los tipos de
inversion que se pueden llevar a cabo en el pais y en los sectores o

actividades econdmicas en las que la IED es permitida.

También, en la misma Ley se expresa todos los derechos, deberes y obligaciones

de los inversionistas.

2. Ley 98-03 de la creacion del Centro de Exportaciones e Inversiones de la
Republica Dominicana CEI-RD. Este organismo funge como promotor,
incentivador y facilitador de la inversién en el pais y de las exportaciones del
mismo, creando estrechos vinculos de comercio exterior y de intercambio

comercial entre los paises y Rep. Dom.
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3. Reglamento 214-04 sobre la Aplicacion del registro de las IED en pais, para
su debida formalidad. También, en el mismo se describe claramente los
procesos de remesas o repatriacion de capitales, entre otros temas afines a

la inversion.

Con este marco regulatorio se han hecho exitosamente un sin nameros de
inversiones en el pais que han propiciado el desarrollo del mismo. A la Republica
Dominicana tener leyes y una institucion sélida hace ain mas atractivo al pais para

gue sea destino de muchas inversiones mas.

Ademas, que con el fin de seguir atrayendo IED hacia los diversos sectores
econémicos como mineria, energia, turismo, manufactura, entre otros, fomentando
aun mas la productividad y el empleo; el pais ha promulgado diversas normativas
con un caracter sectorial y geografico-zonal. Las mas conocidas de estas son las
Zonas Francas y las Zonas Especiales Fronterizas. Estas normativas estan
disponibles para el sector turistico, industrial, energias renovables, cinematografia,

agroindustrial, telecomunicaciones, finanzas, servicios, entre otros.

Centrandonos en otro contexto, el dinamismo de la IED en el pais, como todo
proceso y actividad ha tenido sus altibajos. Razon por la cual el pais ha tenido afios

““exitosos”” y no “"tan exitosos”".

A pesar de esto, la tendencia de la IED en el pais ha sido buena debido a los montos
records que ha ido recibiendo de esta actividad econdmica en los ultimos afios, el
cual entre el 2010-2019 ha captado la cifra total en dodlares americanos de
USD$25,372.2 millones y, que equivale a un promedio anual de USD$2,537.2

millones, segun datos del Banco Central de la Republica Dominicana (BCRD).
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Grafico 3.- Flujo de entradas totales de las Inversiones Extranjeras Directas en la
Republica Dominicana durante los dltimos 10 afios, 2010-2019. En millones de
USD$
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Fuente: Elaboracion Propia con datos del Banco Central de la Republica Dominicana (BCRD).!

El pais ha tenido dos picos en la ultima década siendo estos los afios 2012 y 2017
con USD$3,142.2 y USD$3,570.7 millones respectivamente, resaltando el 2017
como el aflo que mas entrada de IED ha captado en el periodo 2010-2019. En el
mismo orden, el afio que registr0 menos montos por concepto de IED fue el 2013
con USD$1,990.5 millones.

Para el 2018 el pais tuvo una caida de un 29% en la IED con relacion a 2017, acorde
con la (CEPAL, 2019). Esta caida es un tanto relativa, ya que comparada con el
2017 tuvo una fuerte caida, sin embargo, para ese mismo afo se registro la mayor
entrada de IED en los ultimos 25 afos, a causa de la venta de un paquete de las
acciones de la Cerveceria Nacional Dominicana a la empresa brasilefia Ambev por

el monto de 926,5 millones de ddlares.

La contraccion del afio 2018 fue producida a raiz de un descenso, primordialmente
en dos de los sectores principales que mas entrada de IED acaparan:
Comercio/lndustrias (-60,5%) e Inmobiliario con un (-5,1%). Asimismo, otros

sectores presentaron bajas tales como: Zonas Francas con una disminucion de

1 Nota: Grafico realizado con los datos del informe del BCRD ““Flujos de la Inversidn Extranjera Directa por
Pais de Origen”’, periodo 2010-2019.
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11,2% y la mineria con una baja de 54,9%. Sin embargo, el sector de turismo fue el

gue mas capto inversiones incrementandose en un 21,3% para un total de 34%.

En otro contexto, es importante destacar los paises que mayor capital invertido
tienen en el pais hasta el 2019 por concepto de IED, liderado por los Estados Unidos
cuyo pais tiene invertido un total de US$5,649.6 millones, seguido de Canada
(US$4,604.7 millones), Brasil (US$2,359.7 millones), Espafia con una totalidad de
US$1,708.3 millones y, por ultimo, México (US$1,338.3 millones). Solo en estos
cinco paises se concentra el 61.7 del total de las inversiones. El resto de la totalidad
de los paises asciende a la cantidad de US$9,711.6 millones equivalente al 38.3%

restante.

En los datos disponibles del Banco Central figuran 19 paises con inversiones
importantes, los ya mencionados anteriormente lideran la IED en el pais, sin
embargo, los demas paises con capacidad de seguir invirtiendo como el Salvador,
Australia, Panama y entre otros, solo representan décimas en los totales de la ultima
década. Dicho esto, es notorio lo poco diversificada que es la IED en la Republica
Dominicana.

Gréafico 4.- Flujos totales invertidos en Republica Dominicana por principales
paises de origen por concepto de IED, periodo 2010-2019.

Estados

Unidos
Resto 23%
38%

Canada
18%

México
5%

Fuente: Elaboracion propia con datos estadisticos de Banco Central de la Republica Dominicana
(BCRD)?

2 Gréfico realizado con los datos del informe del BCRD ““Flujos de la Inversién Extranjera Directa por Pais de
Origen”’, periodo 2010-2019.
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Gréafico 5.- Flujos totales (porcentajes) de las IED repartidas por los principales
cinco sectores mayores atrayentes de capital extranjero en el periodo 2010-2019.

24.2 19.4 15.3 147 7.9 7.7 10.8
IED % [ |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Comercio/lndustria ® Turismo Minero
Inmobiliario m Electricidad ZF
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Fuente: Elaboracion propia con datos estadisticos del BCRD?

Dentro de los principales sectores que mas han captado estos flujos de IED en la
ultima década han sido: Comercio/lndustria (24,2%), Turismo (19,4%), Minero
(15,3%), Inmobiliario (14,7%), Electricidad (7,9%) y Zonas Francas (7,7%).

Los demas sectores igualmente tienen una buena participacion y de hecho la IED
en el pais esta concentrada en 9 sectores, que en cifras porcentuales se contempla
el 100% sin darle cabida a un reglon de “"otros™ o ““resto””". Destacando que la Unica
actividad econdmica que en la ultima década que representa décimas en los flujos
totales es el sector de Transporte.

Tabla 1.- Total de Flujos de Inversion Extranjera Directa en la Republica Dominicana
por actividad econdémica, periodo 2010-2019. En millones de délares #

Actividad 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | Total | %
Econdémica

Turismo
180. | 107. | 162. | 256. | 300. | 671. | 790. | 704. | 854. | 884. | 4,911 | 19.

3 Gréfico realizado con los datos del informe del BCRD ““Flujos de la Inversidn Extranjera Directa por
actividad econémica”’, periodo 2010-2019.

4 Fuente: Informe “"Flujos de IED en la Republica Dominicana por sector, periodo 2010-2019"" del Banco
Central de la Republica Dominicana.

Nota: los sectores con valores en negativos (paréntesis) pertenecen a pérdidas operativas, desinversién y/o
pago de dividendos.
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Comercio /

Industria 566. | 355. | 1,25 | 403. | 606. | 367. | 413. | 1,36 | 539. | 252. | 6,127 | 24.
1 2 7.3 7 9 9 2 5.2 8 1 4 2

Telecomunica

ciones 500. | 53.6 | (21.2 | 187. | 256. | 335. | (263. | 67.1 | (240. | 337. | 1,213 | 4.8
2 ) 8 7 9 9) 1) 1 2

Electricidad

108. | 258. | 304. | 449. | 352. | (96.3 | (8.3) | 63.7 | 202. | 373. | 2,008 | 7.9

1 8 5 6 1 ) 6 9 7
Financiero
93.5 | 134. | 159. | 152. | 207. | 189. | 124. | 90.9 | 178. | 100. | 1,430 | 5.6
3 4 0 2 7 6 7 5 8
Zonas
Francas 71.8 | 147. | 163. | 149. | 190. | 236. | 223. | 263. | 233. | 274. | 1,956 | 7.7
8 0 7 9 6 9 9 6 8 0
Minero
239. | 1,05 | 1,16 | 926 | (385 | 6.1 485. | 409. | 184. | 275. | 3,884 | 15.
9 9.7 9.4 ) 7 6 8 3 6 3
Inmobiliario
264. | 159. | 203. | 273. | 305. | 411. | 587. | 545. | 518. | 453. | 3,722 | 14.
1 5 0 6 6 7 3 9 3 1 1 7
Transporte
- - (255. | 25.0 | 269 | 814 |54.2 | 604 | 634 |619 |1182 |05
0)
Flujos de IED

2,02 | 227 | 314 {199 |220 (220 |240 |357 |253 |3,01 |2537 |100
3.7 6.7 2.4 0.5 8.5 4.9 6.7 0.7 5.3 2.8 2.2 .0

En otro orden de ideas, la Republica Dominicana es la economia que mas
crecimiento ha logrado en la region gracias a sélidas inversiones extranjeras que le
han brindado al pais la sostenibilidad y el desarrollo que hoy en dia se puede

presenciar.

Asimismo, para durante el periodo 2013-2019 el pais logro tener un crecimiento
promedio de 6,2%, el mas alto de toda América Latina en ese periodo (Acento,
2019). Estas cifras son reconfortadoras porque Rep. Dom. en comparacion con

otros paises de Latinoamérica es pequefio territorialmente hablando, aun asi, ha
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podido escalar grandes posiciones y ser competitivo no solo en materia de IED, sino

en logistica, comercio exterior, entre otros.

Inversiones de capital extranjero como Pollo Cibao, empresa de origen venezolano
se ha convertido en el inversionista principal en el sector avicola dominicano. En el
sector de turismo, uno de los grandes pilares de la economia dominicana, se
encuentra Hoteles Melid con ofertas para todo publico, ha sido otra de las tantas
inversiones importantes para el pais. Otra empresa que se puede mencionar es
Barrick Pueblo Viejo de origen canadiense perteneciente al sector minero, es la
mayor inversion de capital extranjero registrada en el pais con un monto inicia de
USD$4,500 millones.

Toda Inversion Extranjera Directa tienen sus beneficios para el pais receptor v,
Republica Dominicana no es la excepcion. La IED es de gran valor para el pais es
ya que es una fuente sustancial de ingresos, la mejor definicién de la creacion u
oferta laboral, los recursos por esta actividad cubren con holgura el déficit en cuenta
corriente permitiendo ademas un financiamiento sano y sostenible de la brecha

externa.

1.2.3.1. Principales organismos de apoyo de la IED y
exportaciones

En la actualidad, la Republica Dominicana cuenta con una amplia red de organismos

tanto gubernamentales como no gubernamentales que hacen posibles y garantizan

las actividades de exportacién e inversion extranjera directa. Las mismas no

deberian calificarse como un organismo o entidad de apoyo, sin embargo, fungen

como entidades facilitadoras o administradoras en el esquema de la IED y las

exportaciones.
e Consejo Nacional de Zonas Francas de Exportacion (CNZFE)

El Consejo Nacional de Zonas Francas de Exportacion es un organismo
gubernamental creado mediante la Ley 8-90 e integrado tanto como por

representantes del sector publico como del sector privado, cuya funcién primordial
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es delinear una politica integral de promocion y desarrollo del sector de zonas
francas. Dicho organismo aplica y reglamenta la misma ley en el sector de Zonas
Francas mediante la cual fue creada. Ademas, se encarga de la promocion vy
atraccion de nuevas inversiones para el sector con la Unica vision de poder llevar a

la Republica Dominicana como lider regional de las zonas francas. (CNZFE, s.f.)

Todo esto el CNZFE lo prende lograr con acciones orientadas hacia el
fortalecimiento de la competitividad e impulsando el incremento de las

exportaciones.
e Centro de Exportacion e Inversiones (CEI-RD)

Acorde al Directorio General de Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG), el
Centro de Exportacion e Inversion de la Republica Dominicana (CEI-RD) fue creado
mediante la Ley 98-03 del 17 de junio de 2003. Esta entidad nace a raiz de una
fusion entre el Centro Dominicano de Promocion de Exportacion (CEDOPEX) y la
Oficina de Promocion de Inversiones de la Republica Dominicana (OPI-RD) para
poder responder a las nuevas exigencias del mercado y adaptarse a los nuevos
procesos con el fin de brindar un mejor servicio y dirigir al pais hacia la

competitividad en los diversos mercados internacionales.

El CEI-RD en una simple definicion de sus funciones se dedica a las actividades
tanto de promocion de las exportaciones como la promocion de las inversiones

extranjeras directas, ademas, funge como facilitador en dichos procesos.

La mision de esta institucion es crear valor y servir para optimizar la atraccion de
inversion y mejorar la presencia exportadora en los mercados internacionales
incentivando empleos de calidad. Encaminando a la Republica Dominicana a ser

mas competitiva, productiva y desarrollada.
e Asociaciéon Dominicana de Empresas de Inversion Extranjera (ASIEX)

Es una institucion sin fines de lucro, fundada en el afio 1985, dedicada a catalizar
de forma proactiva y eficiente espacios e iniciativas que promuevan y aporten

propuestas para favorecer el buen clima de negocios y el desarrollo de inversiones
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sostenibles en la Republica Dominicana, velando y promoviendo el respeto a la
seguridad juridica, la institucionalidad y el estado de derecho de la nacién de cara
a su desarrollo socioeconémico. (ASIEX, s.f.)

Esta entidad cumple con la mision de representar al sector que agrupa las empresas
de Inversion Extranjera en Republica Dominicana y se enfoca en la defensa de velar
por los intereses de los miembros de la asociacion. Busca, ademas, incitar acciones
e iniciativas proactivas, propuestas y soluciones oportunas en los diversos
escenarios que puedan favorecer al desarrollo de las inversiones hacia pais
ofreciendo un clima de negocios favorable que propicie y respete la seguridad

juridica.
e Ministerio de Industria, Comercio y MiPyMES

El MICM es el organo rector y el encargado de la formulacion, adopcion,
seguimiento, evaluacion y control de las politicas, estrategias, planes generales,
programas, proyectos y servicios de los sectores de la industria, exportaciones, el
comercio interno y el comercio exterior, las zonas francas, regimenes especiales y
las Mipymes, incluida la comercializacion, el control y el abastecimiento del mercado
de derivados del petroleo y demas combustibles, conforme a los lineamientos y
prioridades del Gobierno Central. (MICM , s.f.)

Este organismo tiene como finalidad la misién de fomentar el desarrollo sostenible
de la productividad y competitividad de la industria, el comercio y las Mipymes,
mediante la formulacién y aplicacion de politicas publicas. Mientras que, su vision
consiste en ser reconocida como la institucion lider, implementando politicas
publicas efectivas que contribuyan al mejoramiento de la productividad y
competitividad, fomentando el desarrollo e innovacion del sector comercial e

industrial del pais.

1.2.3.2. Los Flujos de IED en los ultimos 5 afios.
En los ultimos 5 afios las entradas de IED han tenido sus altibajos. De acuerdo a
los datos del Banco Central, en el 2015 la totalidad de los flujos fueron USD$2,204.9
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millones, mostrando luego una tendencia alcista para los dos afos posteriores, es
decir, para el 2016 y 2017 siendo estas cifras de USD$2,406.7 y USD$3,570.7
millones, respectivamente. Después, para el 2018 se registré una fuerte caida de
29,6% equivalente a USD$2,535.3; sin embargo, para el 2019 logré recuperarse
mostrando un incremento de USD$3,012.8 millones. A pesar de estos altibajos el

pais sigue liderando en la subregion por concepto de IED.

Esto nos indica el gran dinamismo que tienen los flujos de IED en la Republica
Dominicana. Por ello, para el 2019 se estuvo pronosticando que para el afio el curso
se mantuviera la tendencia del afio pasado, es decir, el 2018; pero debido a la
situacion actual con la pandemia del coronavirus las esperanzas son poco
alentadoras.

Grafico 6.- Flujos totales de IED en Republica Dominicana en los ultimos cinco afos
2015-2019.

2015 2,204.90
2016 2,406.70
2017 3,570.70
2018 2,535.30
2019 3,012.80
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Fuente: Elaboracion propia con los Ultimos datos disponible del BCRD.

Destacando nuevamente al 2017 como el mejor afio con relacién a las entradas de
IED tanto en los ultimos cinco afos reflejados en el grafico como en los dltimos 25
afios, debido a la compra de un paquete de acciones a la Cerveceria Nacional

Dominicana por parte del grupo brasilefio Ambev.
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Acorde a lo expresado en el periédico El dinero en el (2017), acerca de esta
sociedad establecida entre ambas empresas, “ La Cerveceria Nacional Dominicana
es la operacion mas importante para Ambev dentro de los territorios de
Centroamérica y el Caribe, por lo que su plan es que Republica Dominicana siga
siendo el centro de operacion de la regién y con ello colocar al pais y su marca lider
Presidente como un estandarte de prestigio internacional en los actuales y nuevos

mercados, con ofras marcas, productos y servicios de excelencia”.

1.2.4. Teorias de la Inversion Extranjera Directa
En esta parte, se analizara las teorias mas importantes de Inversién Extranjera
Directa. En una mirada al pasado cuando el término ““Inversion Extranjera Directa”™
no existia en su totalidad o simplemente estaba en exploracion, fueron surgiendo
diversas teorias 0 modelos que servirian posteriormente de base para la realizacion
de las IED.

Estas teorias en su principio, nacen a raiz de muchas interrogantes que surgieron
al pasar de los afios y de las experiencias vividas en dicha actividad econémica, con
el propdsito de comprenderla ain mas y creando supuestos para nuevas formas de
realizacion de la actividad. No solo eso, nacen a raiz de los efectos provocados de
la inversion extranjera directa en los distintos ambitos de la economia mundial,
también del impacto que tendrian la misma en la comercializacion y productividad

de un pais 0 EMN.

Mediante las siguientes teorias y/o modelos a desarrollar se pretende comprender
el porqué de las inversiones extranjeras directas, su razén de ser, los beneficios que
en su principio se entendian que podria la misma brindar tanto al pais receptor,

como al pais inversor o la multinacional en cuestion.

Segun (Tsushima, 2017) en su tesis doctoral “Inversion Directa y Comercio en
México”, es importante resaltar el afio 1960 como importante a la hora de referirse
a las teorias que apoyan a la inversion extranjera directa. En dicho afio figuran las

teorias: “La Operacién Internacional de las Empresas Nacionales “ (The
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International Operations of National Firms) propuesta por Stephen Hymer; y “El

Ciclo del Producto” (The product cycle) expuesta por Vernon.

Hymer pretende explicar en su teoria el concepto de IED y el por qué las
multinacionales se internacionaliza. Vernon por su parte, explica todo el proceso
gue llevan a cabo las empresas para desarrollar sus productos y, explica, ademas,

el porqué de invertir en otros paises.

Si bien es cierto que, antes de 1960 ya habia estudios acerca de la IED, también es
cierto que esos estudios no contemplaban una nueva clasificacion de inversiéon
directa como lo es el de cartera. Hymer y Vernon se encargaron de poner este tipo
de inversion en el plano tanto de la economia internacional como el comercio
internacional. Ademas, los mismos en sus estudios abarcaron las diversas formas
de operar en el extranjero (filiales, sucursales y licencias). Entre otros asuntos de
comercio que no se expusieron hasta el 1960 como, por ejemplo, la forma en que
operaban sus funciones las empresas en el extranjero y como las mismas podian

aprovechar o maximizar su productividad en el extranjero.

Basandonos en esto, la IED tendria una especie de dos teorias “"modernas’, la de

Hymer y la de Vernon.
- Teoriade Hymer

La teoria de Hymer se puede dividir en tres grandes fases. La primera, en 1960
cuando este realiza su tesis doctoral “La Operacion Internacional de las Empresas
Nacionales”; aqui parte de una teoria neoclasica y da paso a una nueva area: la
produccion internacional. Ademas, con el analisis de dicha teoria neoclésica al junto
de la inversion financiera en donde comprendié que la razon de ser del movimiento
de capital eran las tasas de interés. La segunda, es donde identifica las
caracteristicas de la inversion extranjera de grandes empresas para produccion y
negocios directos, creando asi el término de ““inversion extranjera directa. Después,
una vez teniendo la inversion financiera y la IED establece sus principales
diferencias, distinguiéndolas una de la otra. Este resalto la principal caracteristica:

el control; siendo la inversion financiera mas pasiva donde solo se buscaba la
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ganancia financiera. Sin embargo, con la IED la empresa tiene el control de sus

operaciones en el extranjero. (Menis Olazo)

En la tercera fase, la teoria tradicional de inversion basada en tasas de interés no

explicaba realmente las motivaciones de la IED.

Hymer ademas, explicé en su tesis la palabra “control”. Con ella se referia a que, si
el inversor controla directamente las operaciones de la empresa en el extranjero, se
consideraba como inversion extranjera directa, pero si no la controla simplemente
es una inversion de cartera. (Tsushima, 2017). La relacion entre el inversor y control
es muy importante para poder distinguir la inversién extranjera, segin sea el caso

que se presente.

Ahora bien, la palabra “control” segun Hymer es medible. Esta se asocia con la
proporcion de capital que poseen los inversionistas en la empresa. (Tsushima,
2017)

Para finalizar con el breve analisis de la teoria de Hymer acerca de la Inversion
Extranjera Directa, este resaltaba dos “~“procesos’” para que las empresas se

sumerjan en la IED:

1. Paralas empresas. Las empresas deberian tener una experiencia previa con
las exportaciones de sus productos hacia el exterior, ya que esta experiencia

les daria una ventaja de propiedad.

2. Paralos paises. Los paises deberian tener politicas solidas para que se haga

posible una mayor atraccion de IED hacia sus territorios.
- Teoriade Vernon

Otra de las teorias que dieron paso a una mejor comprension del por qué las EMN
realizan actividades de inversion extranjera directa, es la de Vernon. Este autor
explica su hipétesis en su estudio “El ciclo de vida de un producto™ de los afios de
1960.

Vernon de manera franca justifica que la IED se debe a la maduracion de los

productos de las empresas abarcando tres etapas: lera etapa) Introduccién del
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producto en el mercado; 2da etapa) Estandarizacion del producto debido a la
demanda y; 3era etapa) Maduracion en la que el mercado se estabiliza. (Blacutt
Mendoza, 2013)

Para entender un poco més estas tres etapas lo contextualizaremos con un ejemplo,

extraido de la tesis doctoral de (Tsushima, 2017):
Existen tres paises, Pais A,By C

El pais A es un pais avanzado y a medida que va creando productos nuevos, en la
misma medida se van creando nuevas necesidades, por o que las empresas del
pais A producen un producto y lo comercializan dentro de su propio pais; aqui se
cumple la primera etapa. Al cubrir la demanda de su pais puede empezar a exportar
esos productos a otros paises, en este caso al pais B que seria su primer destino
de exportacion. De esa manera, se estandariza su producto al mismo tiempo que la

demanda crece; esta seria la segunda etapa.

Al tener una demanda creciente las empresas del Pais A deben de encontrar la
forma de cdmo hacer que su oferta crezca ya que es una situacion evidentemente
beneficiosa para las empresas. Al estar ya estandarizado el producto, el Pais A
decide optar por la IED estableciendo filiales en el Pais B y ofertar sus productos en
una via mas “directa” a los consumidores de ese pais, aprovechando que los costes

de produccién son menores.

Ya el Pais B no seria un destino de exportacion, si no, sujeto de IED. Es decir, desde
siempre hubo demanda del producto y poca oferta por lo que importaban el
producto; ahora tiene una planta fisica que produce y tiene un buen grado de oferta.
Entonces, gracias a la IED dentro de un tiempo la oferta que hay en el Pais B
excedera la demanda por lo que tendran que exportar ese excedente, y es ahi en
donde el Pais B podra exportar sus productos hacia el Pais C que es menos

desarrollado que el B, donde la historia podria repetirse.

Este es un ejemplo claro de como Vernon explicaba que a partir de la maduracién
de los productos de una empresa se podria realizar la IED, por ello Vernon destaca

la importacién de la innovacion en los productos. Por su parte, Hymer decia que la
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IED era la sustitucién de las importaciones sustentdndose en que si una empresa
exporta es la base para su internacionalizacion. Mientras, que, en la teoria de
Vernon, se refiere a como las empresas hacen su transicion desde la exportaciéon

hacia la IED, desde el punto de vista de la innovacion de los productos.

Esta teoria de Vernon tiene muchos puntos positivos ya que deja la posibilidad de
la innovacién de los productos y destaca que es una accidn necesaria para la
preservacion de la vida de una empresa y mas si realiza IED. Ademas, se puede
entender en su teoria la importancia de la produccion, ya que se traducen a mas
beneficios para el pais de origen de las empresas matrices. Como en el ejemplo
previo, el Pais A se instala en el B, el B luego de un exceso de oferta exporta al C,

y asi sucesivamente.

1.3. Exportaciones de Servicios

1.3.1. Concepto de servicios
Los servicios son cualquier actividad que una parte A puede ofrecerle a una parte B

de manera intangible y que satisface una necesidad o un deseo.

Otra definicion de servicios es la de (Kotler & Armstrong, 2008) y, estos los definen
como una forma de producto que consiste en actividades, beneficios o
satisfacciones ofrecidos a la venta y son basicamente intangibles ya que no tienen

como resultado la obtencion de la propiedad de algo.

Los servicios, cualquiera que sea su valor agregado, constituyen el sector mas
importante y dinamico de la economia de los paises. Su importancia se debe a que
constituyen insumos esenciales en la produccion y comercializacion de mercancias;

esto genera fortalecimiento de la economia en general. (Concha, 2006)

Algunos servicios son: la educacion, salud, consultorias y asesorias,
telecomunicaciones, entre otros. Cabe destacar, que los servicios ofrecidos por las
empresas o cualquier tipo de negocio como, por ejemplo, la atencion al cliente, es

la base para crear la buena relacién con cliente y, por consiguiente, fidelizarlo.
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1.3.2. Concepto de exportacidén de servicios
El Centro de Exportacion e Inversion de la Republica Dominicana (CEI-RD, 2017)
define la exportacion de servicios como el suministro de un servicio del territorio de
un miembro al territorio de cualquier otro miembro (por ejemplo, los servicios
bancarios o los servicios de arquitectura prestados a través del sistema de

telecomunicaciones o de correo).

Segun (Concha, 2006), una exportacion se considera de servicios cuando se realiza
el pago del mismo es efectuado por un residente en el extranjero, con
independencia del lugar en el que se produce, en la practica, en la prestacion de

Servicios.

En cuanto a las modalidades de exportacion de servicios, segun expresa La
Organizacion Mundial del Comercio (OMC), el AGCS se distinguen cuatro modos
de suministro de servicios: el comercio transfronterizo, el consumo en el extranjero,

la presencia comercial y la presencia de personas fisicas.

e El suministro transfronterizo abarca por definicidon las corrientes de
servicios del territorio de un Miembro al territorio de otro Miembro (por
ejemplo, los servicios bancarios o los servicios de arquitectura

prestados a través del sistema de telecomunicaciones o de correo);

e El consumo en el extranjero se refiere a las situaciones en que un
consumidor de servicios (por ejemplo, un turista o un paciente) se

desplaza al territorio de otro Miembro para obtener un servicio;

e Lapresencia comercial implica que un proveedor de servicios de un
Miembro establece una presencia en el territorio de otro Miembro,
mediante la adquisicion en propiedad o arrendamiento de locales (por
ejemplo, filiales nacionales de compafias de seguros extranjeras o

cadenas hoteleras), con el fin de suministrar un servicio; y

e Lapresenciade personas fisicas consiste en el desplazamiento de
personas de un Miembro al territorio de otro Miembro para prestar un

servicio (por ejemplo, contables, médicos o profesores).
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1.3.3. LalED en las exportaciones de servicios de la Republica
Dominicana

Para la Republica Dominicana cada afio, las exportaciones de servicios se van

haciendo un componente mas y mas importantes en la balanza de servicios del

pais, asi como para las exportaciones del mismo. Es una actividad econémica que

tiene mucho potencial de crecimiento, no solo para el pais, sino, para toda la region.

En el 2018, el pais por primera vez participo en la convencién ~"Cémo Desarrollar
Exportaciones de Servicios de Alto Valor Agregado™, la cual fue organizada por la
Asociacion Latinoamericana Exportadores de Servicios (ALES), El CEI-RD vy la
Coalicion de Servicios de la Republica Dominicana. En ella el pais pudo realizar sus
primeras rondas de servicios, con el propésito principal de atraer inversion
extranjera directa hacia las industrias de servicios que proporcionan alto valor a las
naciones de Latinoamérica y, a su vez, fomentando la competitividad en la region.
(Caraballo J. , 2018)

En esta convencidon participaron diversos organismos y entidades de diversos
sectores como: Turismo Médico, Spa y Bienestar, Cine, TICs y App (videojuegos,
aplicaciones, entre otros), profesionales (contadores, asesores, entre otros) y
Contact Centers. (Caraballo J. , 2018)

En otro contexto, segun los datos del BRCD, la balanza de servicios ha tenido una
tendencia alcista desde el 2015 hasta el 2018, para luego en el 2019 tener una ligera

caida.
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Gréafico 7.- Flujos de la Balanza de Servicios de la Republica Dominicana en el
periodo 2015-2019, en millones de USD$

Balanza de Servicios
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Fuente: Elaboracion propia con datos del Banco Central de la Republica Dominicana (BCRD).®

La Republica Dominicana es un pais netamente exportador de servicios. Para el
2015 el pais export6 servicios por un valor de USD$4,9 millones, valor que se
mantuvo constante para el 2016 y que representé el 45.7% de total exportado por
el pais. Las importaciones de servicios, por su parte fueron de USD$830.4 millones,
logrando el pais un superavit. La causa principal de este superavit en las
exportaciones de servicios de la nacion, fueron por los ingresos por concepto de
turismo; actividad econdmica que sigue siendo hasta el dia de hoy la mayor fuente
de ingresos de divisas, seguida de las remesas familiares y las exportaciones de
zonas francas. (CEI-RD, 2017)

Para el 2017, se registrO el crecimiento mas soélido desde el 2011 de las
exportaciones de servicios a nivel mundial con un 7,45%, en el mismo afio América
Latina y el Caribe registré un crecimiento de 7,38% con respecto al 2016. En un
desglose de las exportaciones de servicios de Rep. Dom. en el primer trimestre de
ese mismo afno, el 80.9% del total de servicios exportados correspondio a servicios
de viajes, seguido por otros servicios (14.0%), servicios de transporte (8.8%) y

servicios relacionados con bienes (0.8%). (CEI-RD, 2017)

> Grafico realizado con datos del informe ““Balanza de Pagos de la Republica Dominicana, 2010-2019"";
resultados conformo al MBP6 del FMI, 2010-2019, en millones de US$
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Por su parte, (Caraballo J. , 2018), expresa que, en el 2018 la Republica Dominicana
exportd US$10,228.4 millones, de los cuales, el 46.9% pertenece al sector servicio
y el 53.1% a las exportaciones de bienes. Los US$4,794.1 que forman parte del
46.9% de las exportaciones de servicios, mas de tres mil millones son del sector

turismo.

El sector de turismo es el mas dindmico del pais, se puede apreciar que es el sector
gue mas servicios exporta, ademas, el mismo es el que mas IED acapara. Es la joya
de la Republica Dominicana, por lo que es un sector que se ha ido cultivando e

innovando.

En adicion a esto, de acuerdo con las cifras expuestas anteriormente, es notable la
importancia de las exportaciones de servicios y esto se refleja de manera directa
con su constante incremento de manera anual. Cualquier tipo de exportacion, ya

sea de bienes y/o servicios favorece nuestra economia y nuestra balanza comercial.

Las exportaciones de servicios significan mucho mas que generacion de empleo ya
gue estas contribuyen a nivel macroeconomico, como por ejemplo a la balanza de
servicios, captacion de divisas y transferencia de conocimiento, también llamado
“‘Know — How”. Siendo un pais de renta baja, todo esto se traduce en impacto

positivo para el pais.

En otro orden de ideas, necesario e imprescindible a destacar que, el pais tiene una
debilidad con respecto al registro de las exportaciones de servicios, para poder
realizar analisis e I+D que puedan aportar al entendimiento de esta actividad
econdmica tan interesante e importante en el crecimiento econdmico de la

Republica Dominicana.

Citamos en propias palabras del CEI-RD en su Informe “Exportaciones de Servicios-

Tendencias Mundiales y Dominicanas”, publicado en el afio 2017:

" Por altimo, un reto importante que tenemos como pais es mejorar la calidad de
los registros de estas exportaciones. Lograr una medicion mas precisa permitiria

contar con resultados mas cercanos a la realidad, y por tanto mas utiles para el
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analisis, investigacion y desarrollo, asi como para lograr una labor de promocion

mucho mas efectiva™".

Debido a esto, se hace mas complicado realizar una interpretacion mas profunda
para poder comparar montos y ver de manera cuantitativa la tendencia que ha

tenido el pais en las exportaciones de servicios en los ultimos cinco afios.

1.4. Generalidades de los Call Centers

1.4.1. Definicion de Call Centers
Un call center o centro de llamadas en espafiol, es un canal de comunicacién entre
clientes, potenciales clientes y empresas. Un call center funge como administrador
de llamadas telefénicas de una organizacion, con el objetivo de hacer mas eficientes
los procesos de atencion y ventas que las empresas puedan brindar por este medio.
(KOLVOZ, s.f.)

En una definicion mas simplificada, los centros de llamadas son espacios Unicos o

una unidad departamental de una empresa en donde se emiten o reciben llamadas.

Con espacios Unicos, nos referimos a aquellas empresas disefiadas exclusivamente
para funcionar como centro de llamadas. Sin embargo, existen empresas que,
debido a su gran flujo de llamadas, es necesario para las mismas tener un

departamento Unicamente para la atencion del cliente por este medio.

Con los call centers se pretende realizar las 3 labores mas importantes de una

empresa: 1) adquisicion de clientes, 2) atencion y 3) cobranzas. (SalesLand, s.f.)

1.4.2. Caracteristicas de los Call Centers
Los call center pueden tanto estar ubicados dentro de un departamento de la
empresa en cuestién, como tratarse de una empresa ajena a la empresa que ofrece
este tipo de servicios de gestion masiva de llamadas. Un centro de llamadas es

capaz de gestionar tanto las llamadas salientes, que normalmente forman parte de
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una campafa outbound, como las llamadas entrantes, en cuyo caso se denominan

campafas inbound. (Tm system contac center)

Basicamente y segun lo anterior, se puede observar que los call center cuentan con
una caracteristica primordial, y es que su medio de ofrecer servicios y realizar su

gestion u operaciones, es via telefénica.

Por otro lado, (Enciclopedia Economica) destaca las siguientes caracteristicas de

manera mas detallada:

e Provee a las empresas el servicio centralizado de una via

telefénica

o Establece relaciones de mutuo beneficio, para el usuario y la

empresa.

« Maneja grandes volumenes de llamadas entrantes y salientes que

van desde y hacia los clientes;
« Brinda soporte a las operaciones cotidianas de la entidad;

o El personal encargado de contestar las llamadas recibe el nombre de

operador o teleoperador;

e Se utiliza para reducir costos al utilizarlo como principal via de

soporte a los usuarios.

1.4.3. Origen de los Call Centers

Uno de los procesos emergentes de la economia internacional y la globalizacion, es
la industria del telemercadeo. La misma nace a raiz de la necesidad de asistir a los
servicios en la estructura de produccion, este proceso se realizé en su principio en
los call centers. Los mismos fueron considerados como fabricas de comunicacién y
gestion de informacidén que surgieron a partir de los procesos de flexibilizacién del
trabajo y la digitalizacion de las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC).
(Micheli Thirién, 2007)
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Esta industria de telemercadeo comenzé a desarrollarse en los afios de 1970
(Micheli Thiriébn, 2007) para poder atender a las necesidades de las grandes
empresas que tenian grandes volumenes de llamadas y, por lo que, era importante

masificar la atencién y el contacto con sus clientes y potenciales clientes.

Es asi, como con el auge de esta nueva industria nace lo que hoy se le conoce con
operador o asistentes de llamadas. Con esta nueva figura laboral se integra a la
sociedad nuevos modelos de empleados con conocimiento de la informacion y la
tecnologia, acorde a los tiempos y que décadas posteriores serian parte vital de los

procesos de negocios y atencion de los clientes de las empresas.

Por su parte, la empresa pionera de utilizar el teléfono para facilitarle el trabajo a
sus empleados, fue la empresa estadounidense Ford que, por via del teléfono
alrededor de los afios 70°s logro contactar con mas de veinte (20) mil personas para
conseguir entrevistas a sus vendedores. Este proceso implementado por la Ford
impactdé de manera positiva, ya que no solo optimizaron el tiempo y la forma en la
gue sus profesionales realizaban el trabajo, sino que redujo costes y sus ventas

aumentaron considerablemente. (Cosmos Call Centers, s.f.)

Luego, para 1973 estalla la crisis mundial del petroleo y varios paises del Golfo
Pérsico decidieron no exportar su valiosa materia prima a Occidente. Su
determinacién propicié un aumento de los precios y, como consecuencia, un fuerte
incremento de la inflacion (Cosmos Call Centers, s.f.). Con este nueva era
telefonica, la situacion que crearon los paises del Golfo Pérsico dio lugar que las
grandes empresas adoptaran el método de telemarketing para poder vender sus
productos y al mismo tiempo reducir costos. Por ello, los centros de llamadas

figuraban como la solucion mas practica y efectiva.

Ya para la década de 1980 nace el térmico call center. En este periodo se pudo
asentar esta nueva industria con potencial de crecimiento y que para ese entonces
todavia quedaba camino por recorrer debido a limitaciones de conectividad y a la
generacion de informacién. Aun asi, los 80 sirvieron como base para construir lo

gue hoy en dia ya se ha podido lograr.
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1.4.4. Principales servicios ofrecidos por los Call Centers
Los call centers prestan servicios a un portafolio diversificado de sectores
industriales, dentro de los cuales cabe destacar servicios de reservaciones de
hoteles y vuelos, servicios de telecomunicaciones y comercio. Por otro lado, los
segmentos de subcontratacion se destacan por prestar servicios en areas

financieras, recursos humanos, energia, ingenieria y construccion.

Segun el dltimo estudio de la Asociacion de Contact Center Espafiola (ACE) 2015,
los servicios de un centro de llamadas se reparten segun los siguientes porcentajes:
Atencion al cliente (56.66%), Venta (20.55%), Soporte técnico (5.89%), Back office
(5.61%), Recobro (4.57%), Retencion (2.27%) y Otros (4.45%). (XENTIA , 2015)

La evolucion continda, y el mercado tan competitivo en el que nos movemos ha
ensefiado a los usuarios a reclamar servicios de valor afiadido y a exigir la forma en
como quieren relacionarse con la empresa. Esto ha obligado a los call centers
tradicionales a convertirse en contact centers, donde se integran diversos canales
de interaccion con la empresa como teléfono, fax, e-mail..., con la misma sencillez
y eficacia que proporciona una solucion de centro de atencion telefonica y
ofreciendo a los clientes un Unico punto de contacto para resolver sus necesidades.
(Marketing XXI, s.f.)

Los principales servicios ofrecidos en call centers son los siguientes:
- Sector Salud

Nadie se lo imagina, pero este es un sector con mucha presencia en los centros de
llamada mediante el cual se facilita la toma de prescripciones, chequeo de 6rdenes,

costos, dosis, seguros, entre otros servicios ofrecidos a los pacientes.
- Sector Financiero

Uno de los sectores mas importantes y delicados, ya que manejan informacion
financiera de los clientes. Normalmente en estos se realizan transferencias, se
provee informacion de sucursales o cajeros automaticos de la institucion bancaria,
se prevé la tasa de cambio actual del mercado, se realizan pago de facturas en
linea, asi como aplicaciones de préstamos, entre otros.
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- Sector gubernamental

También en este sector se realizan un sin nimero de actividades, como la solicitud
de renovacion de licencias, verificar el horario de entrega de ciertos tramites de
documentos, saber donde dirigirse a retirar documentos, brindar informacion
respecto a programas del gobierno, asi como otros tantos procesos que hacen de

los mismos su ejecucion eficaz y efectiva.
- Sector telecomunicaciones

Como vemos en la actualidad el sector de las telecomunicaciones es uno de los
mas avanzado en cuanto a tecnologia se refiere, por lo que, sus clientes cada vez
se vuelven mas exigentes y sienten el deseo de ir cambiando y conociendo alin mas
el funcionamiento de sus equipos. E incluso mediante este servicio, los clientes
pueden solucionar cualquier averia de sus equipos o un operador entrenado en el

area.
- Sector transporte-aerolineas

Los viajeros frecuentes pueden contactar este servicio para adquirir boletos, revisar
el estado de su vuelo, chequear retrasos, al igual que varios beneficios como aplicar
descuentos corporativos, monitorear las millas ganadas y canjearlas por vuelos o

estadias, entre otras.
- Sector hotelero

Mediante este sector se facilitan servicios como la reservacion de habitaciones,
renta de autos, descuentos a eventos, informacidon sobre localizacion, tasa de

ocupacion, servicios ofrecidos en el hotel/habitacién y de mas.
- Telemarketing

Es una herramienta eficiente y moderna de comunicacion telefénica, se emplea para
gue empresas y organizaciones de cualquier tamafio oferten bienes o servicios. Sus

costos son mas reducidos que los métodos tradicionales.

- Otros Servicios
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Se mencionan otros servicios para los cuales puede servir el uso de un call center:
Promociones.
Eventos.
Servicios Locales.
Horarios de atencién.
Sitios Turisticos.
Eventos Culturales.
Restaurantes.
Hoteles.
Hospitales.
Servicios de Emergencia.
Direccion y teléfono de Embajadas y Consulados.

Respuesta a preguntas tipicas.

1.5. La Inversion Extranjera Directa en el sector Call Centers
dominicano

1.5.1. Presencia historica de los Call Centers en la Republica
Dominicana

De acuerdo a la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo
(UNCTAD), a nivel global los CC y BPO surgieron como respuesta a las
necesidades de grandes empresas de Estados Unidos de América de masificar la
atencion a sus clientes y promover estrategias de venta y mercadeo masivo por
teléfono. Llegan a la Republica Dominicana, a mediados de los afios 90, atraidos
por la plataforma de telecomunicaciones existente, posiciébn geografica, costos y
habilidad para aprender idiomas. El crecimiento promedio de los call centers ha sido
del 11 por ciento entre el periodo 2009-2013 y ha mantenido un crecimiento estable

y significativo. El acelerado proceso de expansion ha motivado la creaciéon de un
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cluster para empresas suplidoras de servicios que tiene por finalidad promover su

desarrollo y hacerlas mas competitivas. (UNCTAD , 2018)

La industria dominicana de Contact Center y BPO inici6 en el 1995, en donde el
pais le brinda servicios de subcontratacion hacia Canada, Estados Unidos, Latino
América y Europa. Esto es debido a las ventajas de cercania y conectividad
geogréfica que tiene Rep. Dom. Para conectar con 4 regiones del mundo. (Contact
Center DR, s.f.)

Segun (De la Rosa), en el 2006 la Republica Dominicana ingreso a la Asociacién
Americana de Teleservicios (ATA), por sus siglas en inglés, debido a su avanzado
desarrollo tecnolégico en el area del Caribe, constituyéndose en uno de los mejores
modelos del mundo. Para los que mueven el capital mundial, la media isla se
convirtié en un atractivo de sus inversiones en el area de las telecomunicaciones y
desde este tercer mundo se ofrece, al primer mundo, servicios como: atencion al
cliente, gestion de contacto, campafias de marketing, soporte técnico, servicios de
emergencia al 911, reservaciones hoteleras, tarjetas de crédito, seguros y
operaciones bancarias, entre otros. Uno de los principales atractivos para la

instalacion de esas industrias en el pais es el bajo costo de operacion.

Por otro lado De la Rosa (2012) expreso en el periddico “El Caribe” que durante los
afos 90 en el pais se inicio el proceso de apertura a las nuevas tecnologias y desde
entonces el sector de las telecomunicaciones ha sido de los que mas han crecido

en términos econdmicos, ademas de infraestructuras.

Acorde al (CEI-RD), la industria de los Centros de Contacto & BPO'’s es una de las
de mas rapido crecimiento en la Republica Dominicana. En el mismo informe se
destaca que, en la Republica Dominicana esta industria presta servicios a un
portafolio diversificado de sectores industriales, de los cuales cabe destacar:
interpretaciones médicas, servicios de telecomunicaciones, servicios informaticos y
comercio; mientras que en los segmentos de subcontrataciébn de procesos de
negocios (BPO’s), se destacan los servicios financieros, recursos humanos,

energia, ingenieria y construccion.
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Dicho esto, los sectores de telecomunicaciones y financieros poseen el 62% de las
actividades. El resto esta distribuido en tecnologia de la informacion (TI), salud,

gubernamental, manufactura, servicio al cliente, energia y comercio.

De acuerdo con (Contact Center DR, s.f.), el 65% de las llamadas entrantes estan
relacionadas al servicios, mientras que el 23% es para llamadas salientes y, el 12%
restante corresponde a los procesos de negocios o Business Process Outsourcing
(BPO).

Hasta el 2017, la Republica Dominicana tenia 70 empresas de call centers que al
final de 2017 representaban US$243 millones en inversion extranjera. (Corcino,
2018)

La Republica Dominicana fue en primera instancia y sigue siendo atractiva para este
sector por su ubicacién geografica pero mas por los bajos costes que esta brinda,
mas aun cuando los call centers estan amparados bajo Ley de fomento a las zonas
francas por lo que estan exentos del pago impuestos sobre la renta, siendo aun
menores los costes. Ademas, un factor importante es la mano de obra barata y el
pais cuenta con muchos dominicanos, sobre todo jovenes que dominan el idioma
ingles (el idioma principal hablado en esta industria) y que necesitan una fuente de
ingreso, siendo esta una win-win situation o una situacion ganar — ganar, en

espainiol.

1.5.2. Flujos de IED en el sector periodo 2015-2019 por origen
Durante el periodo 2015-2019 se generaron las siguientes inversiones acumuladas
en el sector Call Centers, los mismos montos se presentan en la tabla con la
totalidad de los paises inversionistas en el sector.

Tabla 2.- Inversion Acumulada en el Sector Call Centers en Zonas Francas, periodo
2015-2019. °

INVERSION ACUMULADA SECTOR CALL CENTERS EN ZONAS FRANCAS, 2015-
2019

EN US$

® Fuente: Consejo Nacional de Zonas Francas de la Republica Dominicana.
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PAISES 2015 2016 2017 2018 2019

ESTADOS

UNIDOS 79,950,549.70 | 57,628,688.70 | 71,045,663.45 | 76,833,056.38 |  70,684,232.73

REPUBLICA 108,861,470.3

DOMINICANA | 75,928,432.40 | 96,105,990.90 5 | 65,000,496.98 |  58,135444.19

LAS ISLAS

VIRGENES

BRITANICAS 5,033,065.70 | 5,023,256.70 | 53,234,554.27 |  53,511,097.41

MEXICO 20,004,900.70 | 28,766,875.50 | 32,861,591.63 | 43,771,270.89 |  44,324,735.22

FRANCIA 9,500,000.00 | 17,400,000.00 | 17,435,720.00 | 13,574,856.00 |  18,818,886.76

CANADA 621,563.30 |  568,854.10 |  609,101.13 | 9,769,899.54 |  17,495548.34

ESPANA 1,849,580.00 | 3,910,000.00 | 3,900,000.00 | 4,100,000.00 4,250,000.00

AUSTRALIA 1,172,123.70 | 1,801,740.75 | 1,480,771.29 1,480,771.29

SUECIA 750,000.00

ISRAEL 58,306.20 350,000.00 | 407,000.00 415,000.00

PUERTO RICO 711,843.10 | 247,206.20 |  237,706.00 171,828.34

REINO UNIDO 90,000.00 90,000.00 90,000.00 90,000.00 90,000.00

FINLANDIA 560,200.00 |  606,826.10 |  677,746.00 72,120.00 81,740.00

VENEZUELA 18,750.00 18,750.00 63,349.65 63,405.90

ITALIA 50,000.00 50,000.00 62,500.00 | 105,774.39 61,709.61

BELICE 493,994.14 48,494.14

BAHAMAS 300,000.00 | 300,000.00

PORTUGAL 60,000.00

PANAMA 403,115.70 | 452,917.90 60,073.22 |  194,667.26 23,903.79
189,395,398.0 | 212,815,935.7 | 243,026,069.4 | 269,429,516.7

TOTAL 0 0 3 8| 270,406,797.72

La Inversion total acumulada para el sector Call Centers durante el periodo 2015-
2019 tiene una tendencia alcista, por lo que, es un sector que cada afio nuevas

empresas se instalan en el pais para operar como call centers.

Esto nos da una vista panoradmica de que es un sector que cada afio crece y todavia
tiene potencial de crecimiento, acorde a las entidades encargadas y que registran

el comportamiento de esta actividad econémica.

Segun la tabla proporcionada por el CNZFE mediante la Solicitud de Acceso a la
Informacién Publica (SAIP), podemos ver los principales inversionistas en el ya

mencionado sector, asi como los flujos acumulados en el periodo de tiempo
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mostrado. Asimismo, la Republica Dominicana figura como unos de los principales
inversionistas. Sin embargo, no lo tomaremos en cuenta y solo resaltaremos las
inversiones de los paises extranjeros.

Grafico 8.- Principales Paises Inversionistas en el sector Call Centers de la
Republica Dominicana, periodo 2015-2019.

Canadgspana

Francia
Estados Unidos

México

m Estados Unidos © Islas Virgenes Britdnicas ®México ®Francia B Canada ®Espafa

Fuente: Elaboracion propia con los datos de la tabla 2 proporcionada por el CNZFE.

La Republica Dominicana tiene un total de inversionistas extranjeros en el sector
Call Centers de 18 paises, de los cuales se destacan 6 principales por mayor
cantidad de flujos de capital invertido en el sector. Esta lista de principales paises la
encabeza Estados Unidos (USD$70,684.2), Islas Virgenes Britanicas
(USD$53,511.09), México (USD$44,324.7), Francia (USD$18,818.88), Canada
(USD$ 17,495.5) y Espafia (USD$4,250.00).

7 Las cifras anteriores estan expresadas en miles de millones délares.
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1.5.2.1. Call Centers mas destacados
Segun el informe *~ (Contact Centers & BPO’s)” desarrollado por CEI-RD, se
explica que en el sector existen 112 empresas en funcion que generan mas de
30,000 empleos y un estimado de 20,000 asientos en el sector Call Center. Esta
industria posee un gran auge de desempefio en la Republica Dominicana. El 88%
de los centros de contacto en Republica Dominicana se encuentran en Santo
Domingo, el restante posee 12% de sus operaciones en el Norte del pais (Santiago
11% y Puerto Plata 1%). Dicha industria ha logrado generar mas de 2,806 empleos

en la region Norte del pais y 28,000 empleos en la region sur.

De acuerdo a otro informe ““Dossier Sector: Contact Centers y BPO'S™” del (CElI-

RD), algunos de los Call Centers mas destacados en el pais son:

e Teleperformance: es la empresa de call center mas grande del
mundo, cuenta con mas de 160,000 empleados a nivel mundial y
presencia en 62 paises. Posee mas de 270 call centers. Brinda

servicios de subcontratacion en mas de 63 idiomas y dialectos.

e Concentrix: es la segunda empresa de contact center mas grande del
mundo, posee mas de 130,000 empleados a nivel mundial y esta
instalada en mas de 31 paises con sus mas de 150 call centers. Brinda

servicios en mas de 47 idiomas.

e Alorica LLC: Empresa de contact center con mas de 25,000
empleados a nivel mundial y presencia en 5 paises con mas de 40

centros de contactos.

e Xerox: es uno de los principales call centers proveedores de servicios
de procesamiento de datos y tecnologias de la informacion para
clientes comerciales y gubernamentales. Tiene instalaciones en el
pais desde el afio 2001 y aporta 1,440 empleos a través de sus tres

oficinas en el pais.

e Advensus: es la empresa de contact center lider de la Republica

Dominicana. Sus operaciones implican servicios de subcontratacion,
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soporte técnico, y gestion de clientes para importantes empresas de
Estados Unidos, Europa y América Latina. Inicia sus operaciones en

el aflo 2006 en el pais y actualmente supera los 1,000 empleos.

ERC: esta brinda servicios de subcontratacion para procesos de
negocios y soluciones de tecnologia con corporaciones globales,
agencias del gobierno, y empresas internacionales localizadas en mas
de 39 paises. Da inicio a sus operaciones en el pais en el afio 2010 y
actualmente cuenta con una oficina en Republica Dominicana que

alcanza los 1,000 empleos.
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CAPITULO 2. DISENO METODOLOGICO

Este capitulo contiene los aspectos relacionados al disefio y tipo de investigacion
utilizado, ademds, se localizan los conceptos del tipo de investigacion
implementado, asi como de sus caracteristicas, detalles y generalidades de los

métodos de investigacién adoptados.

2.1. Disefio apropiado de investigacion

2.1.1. Tipo Disefo
El tipo de disefio utilizado en esta investigacion es el no experimental, ya que no se
manipularon las variables, y solo se hizo uso de ellas para la interpretacion o la
observacion del fenomeno para analizarlo y, posteriormente poder llegar a

conclusiones.

2.1.2. Enfoque
El enfoque apropiado para esta investigacion fue el cuantitativo ya que se estuvo
recolectando datos numéricos del fenomeno estudiado en cuestion, para analizarlo

luego con informaciones estadisticas.

2.1.3. Secuencia
Esta investigacion se enmarca en una investigacion transversal ya que se estuvo
recolectando datos en un tiempo especifico y unico establecido. Este trabajo final

se centra en el periodo especifico que va desde el afio 2015 hasta el 2019.

El propdsito de la secuencia transversal es describir variables y analizar su

incidencia e interrelacién en un momento dado. (Hernandez Sampieri, 2014)

2.2. Metodologia

2.2.1. Tipo de Investigacion
El tipo de investigacion utilizado en este proyecto es descriptivo ya que con la misma

se pretendi6 llegar a conocer, comprender y describir el impacto que ha generado
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la inversion extranjera directa en el sector Call Centers como exportacién de

servicios en la Republica Dominicana durante el periodo 2015-2019.

Ademas, con este tipo de investigacién se buscé observar los hechos e identificar
las caracteristicas de este tipo de inversion extranjera en el sector Call Centers con
el fin de llegar a una conclusién sobre el impacto que generan estas en las

exportaciones de servicios y, por ende, en la Republica Dominicana.

Segun (Hernandez Sampieri, 2014), con los estudios descriptivos se busca
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a un
andlisis. Es decir, Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren,

esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas

También, la investigacion es de caracter documental y de campo debido a que se
recurrié a la consulta de diversos documentos (tesis doctorales, libros, periédicos,
revistas, informes, entre otros), para poder obtener los datos necesarios para la

debida realizacion del trabajo final de grado.

(Santa & Feliberto , 2012), describen la investigacion documental como la que se
concreta en la recopilacion de informacion de diversas fuentes. Se indaga acerca

de un tema en documentos escritos u orales.

Los mismos, describen la investigacion de campo como la recolecciéon de datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular ni controlar las

variables.

2.2.2. Método de Investigacion
El método sirve como guia y modo. Al establecer el método de investigacion, se
establece la forma o la via para lograr el fin de la investigacion. EI método implica la
elaboracién de un plan y la seleccién de la/s técnicas mas idoneas para su
desarrollo. (Santa & Feliberto , 2012)

En este proyecto se emplearon los siguientes métodos:
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El inductivo, debido a que se partié de lo especifico a lo general para luego obtener
conclusiones sobre como ha impactado IED en las exportaciones de servicios de la
Republica Dominicana, especificamente en el sector Call Centers y, de qué manera

esto se ha traducido en beneficios para la economia del pais.

Acorde a (Santa & Feliberto , 2012), los métodos inductivos parten de lo simple a lo
compuesto, es decir, de las partes al todo. Estos métodos consisten en la
recopilacion de datos y la observacion de suficientes hechos a un problema en
particular, analizarlos para descubrir sus analogias y diferencias, compararlos y
tomar nota de sus caracteristicas comunes para formular la regla que explica el

comportamiento de esa clase de datos.

Ademas, se empled el método estadistico ya que esta investigacion requirid
recolectar y organizar los datos acerca de los flujos de IED en el sector Call Centers
y de las exportaciones de servicios de dicho sector, para luego analizarlos y brindar

una interpretacion de los mismos.

2.2.3. Técnicas de Investigacion

- Revision documental

La técnica a utilizadas en esta investigacion, fue el analisis documental, debido a
gue la informacion fue recolectada de informes oficiales directos de las instituciones
gue elaboran los datos competentes a este tema, como los referentes a los flujos
de inversién en el periodo ya mencionado; asi como otras informaciones que
pudieron ampliar esta investigacion como generacion de empleos, cantidad de Call
Centers, indicadores economicos, como, calidad de vida, PIB, balanza de servicios,

salario minimo, entre otros.
- Entrevista

La técnica utilizada en los estratos de expertos de entidades publicas y privadas;
consultores y directores de inteligencia en el tema fue la entrevista estructurada.
Las entrevistas estan compuestas por 9 preguntas abiertas para cada estrato y 3
preguntas cerradas, estas facilitaron el objetivo de esta investigacion para conocer

de manera mas amplia la opinion de los expertos entrevistados acerca directamente

48



de la inversion extranjera directa en el sector call centers como exportaciones de

servicios.
(Puente, n.d.), define la entrevista como:

Una técnica para recolectar datos que consisten en un didlogo, entre dos personas:
el “entrevistador” y el entrevistado; realizada con el fin de recolectar informacién de

parte del mismo, que, por lo general, es una persona con experiencia en la materia.

2.2.4. Fuentes

Para esta investigacién se recurrio a:

- Fuentes internas, son aquellos datos recolectados por los directivos

entrevistados que pertenecieron y pertenecen al CEI-RD y al CNZFE.

- Fuentes primarias; informacion nueva y original de las personas e
instituciones que hicieron que realizaron en un determinado momento
un trabajo intelectual y, cuyas informaciones estan plasmadas en el

presente trabajo mediante andlisis, clasificacion e indizacion.

- Fuentes secundarias: publicaciones en paginas web, informes,

articulos, libros y articulos de revistas.

2.3. Seleccién de la muestra

2.3.1. Poblacion
La poblacion estuvo compuesta por entidades cuyas actividades estan involucradas
directamente a este tema, es decir, IED, exportacion de servicios y el sector Call
Centers, con los cuales logramos obtener datos veridicos y necesarios para realizar

este trabajo final de grado, tales fueron:

e Centro de Exportacién e Inversion de la Republica Dominicana (CEI-
RD)

e Consejo Nacional de Zonas Francas Exportadores (CNZFE)

Las personas seleccionadas para implementar el instrumento de entrevista fueron:
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e Eloy Alvarez: Economista, ex Especialista de Inteligencia de
Mercados en CEI-RD, actual Consultor asociado de la firma OACI

consultores.

e Ebell del Castro: Ingeniero Industrial, Encargado de la divisién de

analisis econémico y competitividad en CNZFE.

e Emmanuel Guzman: Ex Encargado de las acciones de la Gerencia
de Exportacién en el CEI-RD y Fundador de MARKETDOM TRADING
COMPANY, SRL.

2.3.2. Muestra
A sabiendas de que se utiliza el muestreo para una poblacion extensa, en este caso,
se trabajo con la totalidad de la poblacién, ya que la misma es muy reducida, por lo

gue, no fue susceptible a muestreo.
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CAPITULO 3. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS
RESULTADOS

3.1. Resultado entrevistas
En esta parte fueron realizadas las entrevistas a profesionales que pertenecen y
pertenecieron en su momento a entidades como el Cei-RD y el Consejo Nacional
de Zonas Francas. Con ellos, se pudo recolectar los conocimientos acerca de como
esta el pais con relacién a la inversion extranjera directa, las exportaciones de

servicios y el sector Call Centers.

Sus aportes fueron de gran valor, debido a la experticia que los mismos han

desarrollado a lo largo de su vida profesional.

3.1.1. Entrevista a Eloy Alvarez
Por medio de la entrevista, el Sr. Alvarez expresé que la economia dominicana tiene
un gran potencial para seguir consolidandose como un destino importante de la
inversion extranjera que llega a los paises centroamericanos y caribefios. Su
ubicacion geografica, acuerdos internacionales, y tener una poblacion relativamente
joven y dispuesta a trabajar, hacen de su territorio un pais atractivo para nuevas

inversiones extranjeras en el proximo quinquenio.

Considera, que los flujos obtenidos en los ultimos diez afios 2010-2019 por concepto
de IED son buenosy, justifica, que los mismos, nos han destacado como el principal
receptor de IED de todas las islas del Caribe, lo cual, muestra la importancia que
tiene nuestra economia como receptora de estas inversiones en la region. A su vez,
estos flujos han permitido equilibrar la balanza de cuentas corriente la balanza de
pagos, siendo uno de los pilares mas importante en la generacion de divisas en todo

el pais, asi como, de la generacién de empleos de calidad durante el periodo citado.

En su opinién, el Sr. Alvarez expresa que poseemos una buena estructura para la

atraccion de IED, pero tenemos muchas oportunidades de mejora en traer IED hacia
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sectores que sean definidos como estratégicos, una inversion que nos ayude a salir

del subdesarrollo.

De igual forma, cree que la representacion del pais en el exterior puede hacer un
mejor trabajo, teniendo una comunicacién fluida con el CEI-RD, llevando un
catalogo de proyectos potenciales actualizados, y mermar los niveles de corrupcion
institucional, esto mejorara de manera importante la confianza de los inversionistas

en el pais.

Asimismo, considera que el marco regulatorio de las IED en el pais puede mejorar

y para ello menciond algunas propuestas de mejoras:
- Elaboracion de un plan nacional de atraccion de inversion.
- Reducir los niveles de burocracia y corrupcion institucional.

- Mejorar el seguimiento y cuidado de las inversiones ya existente (After

care)

- Realizar un pacto fiscal a nivel nacional, mediante conceso entre los

principales actores publico-privados.
- Entre otros.

En cuanto a las exportaciones de servicios, siendo Dominicana una economia de
servicios, cree que este sector tiene un rol fundamental en la generacion de divisas
y empleos en la economia. Nos obstante, entiende que se debe disefiar una
estrategia de medicion/cuantificacion de este comercio, ya que, por sus

caracteristicas tienden a tener problemas en su medicion.

Aporté también, que las exportaciones generan a la economia dominicana mas de
nueve mil millones de ddlares en el afio, siendo esto alguito mas que un 10% de su
PIB. Esto muestra la importancia de este sector para la economia. En el caso de los
call center, el sector de telecomunicaciones e informativa superan los 110 millones
de ddlares anuales, superando las 60 empresas instalada en el sector de zonas
francas que ofrecen servicios de Call Center. Dichas empresas generan mucho mas

de 18 mil empleos, principalmente a jovenes desempleados en la economia.
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En adiccion, comprende que el pais tiene multiples ventajas en el sector de
telecomunicaciones, siendo uno de los paises mejores comunicados en toda la
regién, ademés, Dominicana ocupa la segunda posicién con mayor indice de inglés
en América Latina. A su vez, tenemos un bono demogréafico (Poblacidn joven). Estos
factores convierten a la nacion en un pais estratégicos para estas inversiones de

call center.

En otro orden, en cuanto al aumento de los salarios en el sector, dijo, que, el salario
es una interaccion entre la oferta de trabajo (Personas) y la demanda de trabajo
(empresas), por lo cual, este aumento sera positivo o no, dependiendo de las
fuerzas de mercado de trabajo. Por otro lado, la mano de obra econdémica es uno
de nuestros principales atractivos para la inversion de las empresas, en efecto, un

aumento de salario puede mermar la IED en este sector.

Finalmente, a raiz de la situacion actual del Covid-19 y con miras al futuro del sector,
entiende, se pueden promover aquellos call center en donde las personas puedan
trabajar desde sus casas, cualquier promocion en la generacion de empleos

ayudara a minimizar el impacto de esta pandemia en la economia.

No todas las personas tienen la competencias y habilidades para trabajar en este
sector, por lo cual, se deben disefiar estrategias combinadas entre sectores, para

contrarrestar este importante desempleo.

3.1.2. Entrevista a Ebell del Castro
Del Castro expreso, que se debe resaltar que segun la Comision Econdémica para
América Latina y el Caribe (CEPAL) la Republica Dominicana ha sido el principal
receptor de Inversion Extranjera Directa (IED) en la region del Caribe durante los
ultimos 15 afios, con una participacion que se aproxima al 50% de toda la IED que
recibe laregion. También, alternandose con Costa Rica, ha sido el segundo receptor
de IED en la region de Centroamérica, después de Panama, durante el mismo

periodo.

Dijo, ademas que, en términos generales, el pais ha venido mejorando su clima de

negocios y sus indicadores de competitividad, lo cual coloca a la nacion en una
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mejor posicidn para atraer nuevas inversiones en los proximos afos. Esto se puede
ver en el ranking que hoy dia ocupa el mismo en diferentes mediciones, como son
los casos del Doing Business Report, del Banco Mundial, y el Reporte Global de
Competitividad, del Foro Econémico Mundial. Por su parte, en la presente década,
los flujos anuales de IED que recibe el pais deberan sobrepasar los US$ 5,000
millones de dodlares, con una creciente participacion en actividades comerciales,

zonas francas, logistica, mineria y turismo.

El mismo expreso, que considera que los ultimos flujos de IED en los ultimos diez
afios 2010-2019 han sido buenos. Justificando que, si se mide la evolucion de los
flujos de inversion en los dltimos 10 afios, se puede notar que durante los primeros
5 afios de la década anterior, el promedio de los flujos anuales de IED fue de US$
2,328 millones, mientras que, en los 5 afios posteriores, el promedio de los flujos
anuales fue de US$ 2,746 millones, lo que revela que ha habido un aumento

moderado de los flujos de inversion.

Sin embargo, dichos flujos se encuentran por debajo del potencial del pais, si se
toma en cuenta que el pais tiene la economia mas grande de la region de
Centroamérica y El Caribe, pero otros paises de la region como Panama y Costa
Rica, que tienen una economia mas pequefia, estan recibiendo mayores

inversiones que la Rep. Dom.

En cuanto a las ventajas competitivas que el pais posee para ofrecer, dijo, que, si
evallan las mismas, en términos de recursos naturales, infraestructura, ubicacion
geografica, apertura comercial, incentivos econdémicos, tamafio del mercado
interno, y crecimiento econémico, se podria concluir en que el pais tiene muy buena

capacidad para recibir inversion extranjera.

Aun asi, considera, hace falta continuar mejorando otras areas como la calidad y
confiabilidad de la energia eléctrica, los servicios de transporte terrestre de carga y
pasajeros, asi como la calidad de la educacion y la especializacion de los recursos
humanos, para hacer al pais aiun mas atractivo para las empresas extranjeras,
especialmente aquellas que ofertan empleos de mayor calidad y transfieren nuevas

tecnologias al pais.
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Por otro lado, expresé que, considera que el pais tiene un sélido marco regulatorio
para las inversiones extranjeras directas. Asimismo, dijo, que el pais utiliza los
medios/métodos mas apropiados para atraer IED. Principalmente, en el sector
turistico, donde las actividades de promocion han demostrado ser muy efectivas.
Sin embargo, existen oportunidades para mejorar la estrategia de atraccion de
inversiones en los sectores de manufactura y servicios, dedicando mayores fondos
para promover el pais en el dmbito internacional, y fortaleciendo las oficinas

comerciales de las embajadas de nuestro pais en el exterior.

En otro orden, en cuanto a las exportaciones de servicios, expresd que, las
exportaciones de servicios han crecido mas que las exportaciones de bienes en la
Rep. Dom. En el periodo 2010-2019, las exportaciones de bienes registraron un
crecimiento acumulado de 64%, mientras que las exportaciones de servicios

crecieron 71%, gracias principalmente al sector turistico.

En el caso de las zonas francas, también las actividades de servicios son las que
han evidenciado mayor crecimiento, en términos del numero de empresas
establecidas y la cantidad empleos que generan, especialmente por la proliferacion
de los call centers, centros de procesamiento de datos y los servicios logisticos. En
el periodo 2010-2019, el empleo en el sub-sector de servicios creci6 119%
afiadiendo unos 15,500 nuevos empleos en el sector de zonas franca. El segundo
sector de mayor crecimiento relativo fue manufactura de Equipos Médicos, con un
61.9%.

Con ello, afirmé que, sabe que las actividades de call centers suponen una
exportacién de servicios y que son muchos los beneficios que aportan estas

empresas a la economia.

Primero, son generadores de empleos de calidad, con mas de 25,000 puestos de
trabajo, y salarios (de entrada) que duplican el promedio devengado por obreros en
actividades de manufactura. Asimismo, datos preliminares indican que los call
centers generan divisas anuales superiores a los US$ 300 millones de dolares,

equivalente a 0.35% del PIB del pais.
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Ademas, considera que, el pais posee ventajas competitivas para la atraccion de
IED en el sector Call Centers como sector exportador de servicios. Entre estas
destaco: capital humano abundante, buen dominio del inglés (entre los primeros 6
paises de América Latina en el English Proficiency Index que elabora Education
First) ubicacion dentro de la misma zona horaria de la Costa Este y afinidad cultural
con los EE.UU., sistema avanzado de telecomunicaciones y un rapido acceso a
grandes ciudades en EE.UU. y Europa, lo que facilita los viajes y transacciones de

negocios.

También, aclard, que cada afio se producen aumentos salariales en la industria de
call centers. Sin embargo, los aumentos salariales deben aumentarse sobre la base
de incrementos en la productividad laboral y no necesariamente en funcion del
tamafo del mercado laboral en esa industria, ni de los salarios que prevalecen en
otros paises, pues de lo contrario se corre el riesgo de afectar la competitividad y

reducir el interés de los inversionistas extranjeros.

Finalmente, de cara a la situacion en la que el mundo se ha visto inmersa por el
Covid-19, considera que el sector Call Centers deberia de ser mas impulsado, con

miras a contrarrestar el desempleo causado por dicha situacion y, expreso:

“"Definitivamente, deben incrementarse los esfuerzos para atraer nuevas
inversiones hacia los call centers, debido a que es uno de los sectores que han
podido garantizar la continuidad de sus operaciones durante la pandemia generada

por el COVID-19, gracias a la modalidad del teletrabajo.

Asimismo, la pandemia ha generado nuevas oportunidades de negocios que
pueden favorecer la expansion de los call centers a nivel global. Por ejemplo, la
migracion hacia canal online por parte de retailers tradicionales (Cotsco, Target,
Best Buy, etc.) requiere ampliacién de plataforma de servicios al cliente mediante
centros de contacto/BPO y el crecimiento exponencial de servicios de comunicacion
digital (Zoom, Teams, Skype) y multimedia también genera nuevos centros de
servicios para procesar transacciones, pagos, desarrollo de aplicaciones y soporte

técnico.
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3.1.3. Entrevista a Emmanuel Guzméan
El Sr. Guzman expreso, que, la IED en Republica Dominicana es uno de los cuatro
pilares de generacion de divisas y desarrollo. Para el pais la Inversion Extranjera
Directa no solo trae divisas sino avances en infraestructuras, sofisticacion de
negocios, desarrollo de sectores como el turismo, comercio, inmobiliaria, energia,
entre otros. Guzman considera que debe existir una estrategia permanente para la
atraccion y captacion de IED ajustada a las necesidades del pais, y en concordancia

con la Estrategia Nacional de Desarrollo (END).

Considerd, ademas, que los flujos recibidos durante el periodo 2010-2019 por
concepto de IED son excelentes, debido a que el pais ha liderado la region y esto

se ha reflejado en el desarrollo del pais.

También, expreso, que el marco regulatorio de la inversion extranjera directa en el
pais puede mejorar y justificO que, mas que en el propio marco, la mejora debe
verse en el cumplimiento y seguimiento. Rep. Dom. Posee un sistema juridico
maleable que no necesariamente responde a la regulacién. En ese mismo orden,
piensa que los métodos/medios que utiliza el pais para atraer IED pueden mejorar
de forma pasiva. Se debe estructurar un plan que emane, primero de las
necesidades del pais, segundo del sector privado y este plan derivar portafolios de
proyectos de inversion con que el Ministerio de Relaciones Exteriores y el CEI-RD

puedan presentar ante foros de inversion.

En otro orden, observa aun timido el panorama de la exportacion de servicios del
pais y producto principalmente de las zonas francas y, las mismas, es decir, las
exportaciones de servicios, tienen la peculiaridad de no tener una trazabilidad
confiable. Sin embargo, Rep. Dom. tiene potencial de generar exportaciones de

servicios de alto valor y de impacto.

Dicho esto, dijo, que, si tiene conocimiento del sector Call Centers como exportador
de servicios, ademas, que ofrecen oportunidades de empleos principalmente. En lo
gue respecta a la generacién de divisas, pudiera también considerarse importante

mas no a un nivel trascendental.
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Por otro lado, en cuanto al aumento de los salarios en el sector, considera que no
debe verse los salarios en términos absolutos. Plantearia mas bien ambientes de
trabajo mas apropiados y que los salarios se correspondan a la labor desempefiada

en cuanto a tiempo y esfuerzo.

Finalmente, debido a la situacién actual del Covid-19, este sector podria ser
impulsado. Sin embargo, debe considerar la demanda de las empresas

contratantes, cual también podria estar menguada por la pandemia.
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3.2. Analisis del impacto de la IED en el sector Call Center
como exportaciones de servicios dominicanas, durante el
periodo 2015-2019

3.2.1. Incidencia en la tasa de empleos
Los call centers representan una oportunidad para las personas, en su mayoria
jovenes de ser entes productivos, que aportan econdOmicamente en sus hogares y
de ser capaces de costearse sus estudios. Esto se traduce como una mejor calidad

de vida y capacidad de consumo.

El Consejo Nacional de Zonas Francas de Exportacion (CNZFE) contabilizé un total
de 20,177 puestos de trabajo directos al cierre del 2017 generados por los call
centers, los cuales son, sin duda, son una puerta de entrada al mercado laboral para
jovenes que, no necesariamente tienen experiencia. En la mayoria de los casos son
egresados del programa de inglés por inmersion que ejecuta el Ministerio de

Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia. (El Dinero, 2018)

Para ese mismo afo, acorde con (ElI Dinero, 2018), un informe de ADOZONA
establecia que Republica Dominicana se encontraba entre los lideres en la
generacion de empleos formales en América Latina con 165,724, superando a
Honduras (146,00), Nicaragua (115,050), Brasil (87,851), Costa Rica (82,086), El
Salvador (74,000) y Colombia, que emplea a 67,605 personas en el sector.

Gréfico 9.- Empleos generados en zonas francas de América Latina por pais, afio
2017.
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Fuente: Elaboracion propia con datos de un articulo periodistico realizado por Joaquin Caraballo

para el Diario Libre, 2017.

Por su parte, para el 2019 la cifra de empleos que generé el sector Call Centers en
el 2017 ascendi6 hasta 23,000 empleos. A su vez, en el 2019 se estim6 que, en
cinco afos la cifra podria aumentar hasta 60,000 empleos para la nacion. Ademas,
de que concentra el 5,4% de las inversiones totales hacia zonas francas. (Caraballo
J., 2019) Por ello, se considera este sector con gran potencial para que muchos
dominicanos, en su mayoria jovenes puedan obtener su primer empleo y, con esos
ingresos poder costear sus estudios, aportar en el hogar o simplemente de verse en

el sector con oportunidades de crecimiento.

En el mismo informe de ADOZONA, estos jévenes y adultos con dominio del idioma
inglés pueden tener salarios desde RD$25,000 hasta RD$27,000 pesos, mas

incentivos

De esos 23,000 empleos que se generaron en el 2019, un 41 % es desempefiado
por mujeres y el 59 % restante por hombres. Con un crecimiento del empleo de un
300 % desde el 2007. (Caraballo J. , 2019) Cabe resaltar, que los centro de llamadas
son la cuarta actividad de zonas francas que mas puestos de trabajos directos
generan y, no solo eso, de forma indirecta, los mismos generan mas de 20,000
adicionales. (El Dinero, 2018)
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Grafico 10.- Distribucion del total de empleos en el sector Call Centers, afio 2019.
Por Sexo.

B Masculino

Femenino

Fuente: Elaboracion propia. Joaquin Caraballo, para el perioédico ““El Dinero™”, 2019.

3.2.2. Captaciéon de divisas
Una de las principales vias en las cuales la Republica Dominicana a lo largo de su
camino hacia su desarrollo econémico ha ido captando divisas, ha sido a través de

la inversion extranjera directa.

La inversidn extranjera directa en el sector Call Center, supone una exportacion de
servicios debido a la funcion que desarrollan estas empresas. La mera inversion
gue implementan estas empresas extranjeras en el pais es uno de los medios por

el cual el pais capta las divisas.

Sectores como energia, mineria, zonas francas y turismo se mantienen entre los
renglones con mayor capacidad para atraer capitales. Sin embargo, el sector Call
Centers a pasos firmes ha ido cobrando cierta popularidad y atencion por parte de
inversionistas extranjeros para desarrollar este sector con potencial de crecimiento

en el pais.

Durante el periodo 2010-2019, Republica Dominicana capto la cifra total en millones

de ddlares americanos USD$25,372.2 millones, segun las estadisticas anuales del
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BCRD. Donde en ese mismo periodo el sector zonas francas acaparé un porcentaje
promedio de 7.7% vy, el sector Call Center solo concentra un 5,4% del porcentaje
total. (Caraballo J. , 2019)

Dicho esto, como se ha ya expresado en esta investigacion, este sector hasta el
2019 logr6 obtener una inversion acumulada de USD$270,406.797 millones de

dolares comprendidos por 18 paises inversionistas extranjeros en total

3.2.3. Mejora de calidad de vida
Como se ha mencionado en los tépicos anteriores, las IED en el sector Call Center,
son una inmensa fuente de empleo, que a su vez despliegan una gama de
beneficios, entre las cuales se pueden mencionar: mayor poder adquisitivo, menor
tasa desempleo, oportunidad de tener un empleo de manera rapida, bien
remunerado y sin necesidad de tener experiencia previa, permitir el financiamiento
una carrera universitaria, entre otros que mejoran la calidad de vida de los

empleados de los centros de llamadas.

También, es importante destacar que para aquellas personas que son padres y no
tienen estudios superiores pero que saben inglés, un empleo en un centro de

llamadas mejora de manera directa su calidad de vida y de sus hijos y familia.

Otro punto a resaltar, que la calidad de vida no solo se traduce a la remuneracion
monetaria que pueden tener los empleados por el trabajo que estos realizan. Si no,
qgue los call center fomentan las capacitaciones de sus empleados y, esto es
interesante ya que desarrollan habilidades que, posteriormente, puedes utilizar en

otros empleos o para proyectos personales.

De manera tal, que las empresas de este sector capacitan y entrenan a su personal
para que puedan desarrollar las actividades de manera exitosa, e incluso, muchos

se capacitan en el extranjero.

No solo eso, de manera voluntaria a los empleados que trabajan hasta y después

de las 9:00 pm se les asigna transporte hasta las puertas de sus casas, si no tienen
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vehiculos propios. Esto aporta, ademas, a la seguridad y preservacion de la vida de

los empleados, ya que es un tanto riesgoso circular tan tarde en la noche.

Ademas, estas empresas tienen acuerdos con el Ministerio de Educacion Superior
y Tecnologias para incentivar a los jovenes a que aprendan el idioma inglés como
segunda lengua mediante el Programa de Inglés por Inmersién. No solo se pueden
insertar en el mundo laboral a través de los call centers, si no que pueden
aprovechar otras oportunidades que toquen a su puerto solo por tener dominio de

este idioma.

3.2.4. Efecto positivo en la balanza de servicios y PIB
Para (Vergara, 2004), en la década de los noventa Republica Dominicana tuvo uno
de los desempeiios mas exitosos en materia de IED en Centroamérica y el Caribe,
constituyéndose en uno de los principales destinos de los inversionistas en la
subregion. Su importancia se refleja en su alta participacion sobre el total
subregional; en torno al 15% en 1990-94 y sobre el 17% entre 1995-2003. En forma
paralela a la importancia subregional, los volimenes de IED tuvieron un notable
incremento: mientras en 1990- 94 |la IED alcanz6 un promedio anual de 200 millones
de dolares, en los afos siguientes se incrementaron hasta alcanzar un pico de 1.300
millones en 1999. Asi, entre 1995-2003 el promedio anual de IED fue de 750

millones de ddlares.

Desde los inicios en que el pais fue obteniendo IED, en la misma medida fue
incrementando su PIB. Esta vista en retrospectiva nos hace ver el impacto que ha

tenido la balanza comercial y el PIB del pais.

Con respecto a la balanza de servicios, se ha destacado que el pais es un
exportador neto de servicios con respecto a las importaciones de servicios que
recibe. A lo largo de los afios, el pais ha ido creciendo mas y mas en lo que a
exportaciones de servicios se refiere. Por lo que para el primer trimestre del 2017

era superavitaria la balanza de exportaciones e importaciones de servicios, siendo
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las exportaciones de servicios de USD$2,213 millones y las importaciones de

USD$830 millones.

Imagen 1.- Importaciones y Exportaciones de Servicios de la Republica

Dominicana. Valores en millones de US$, 2011-2016.
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Fuente: Informe “Exportaciones de servicios- Tendencias Mundiales y Dominicanas 2017, del

Centro de Exportacién e Inversion de la Rep. Dom. (CEI-RD)®

De igual manera, se puede observar la gran participacion que tienen las
exportaciones de servicios del pais con respecto a las exportaciones de bienes, si
bien, las exportaciones de servicios son menores, su participacion ha tenido un buen
desempeiio en las exportaciones del pais. Destacando, que aun el pais tiene

mantiene un arraigo de las exportaciones del sector primario.

Esto deja entrever, que a pasos pequefios pero firmes el pais podra alcanzar
montos considerables por exportaciones de servicios. A la misma vez, que a raiz de
ello el pais mejorara la competitividad en esa actividad con respecto a otros paises

de la region.

8Nota: Ultimo informe publicado por el CEI-RD con respecto a las exportaciones de servicios del pafs.
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Grafico 11.- Exportaciones de bienes y Exportaciones de servicios de la Republica
Dominicana, en los afios 2013-2016. En porcentajes.

m Exportaciones de Bienes Exportaciones de Servicios
2013 2014 2015 2016

Fuente: Informe “Exportaciones de servicios- Tendencias Mundiales y Dominicanas 2017, del

Centro de Exportacién e Inversion de la Rep. Dom. (CEI-RD)

Tabla 3.- Exportaciones de bienes y servicios en la Republica Dominicana, periodo
2015-2019 en US$ millones®

Afio Exportaciones de Bienes | Exportaciones de Servicios
2015 9,441.80 1,425.90
2016 9,839.60 1,589.60
2017 10,134.60 1,672.70
2018 10,907.60 1,723.40
2019 11,218.60 1,839.50
Total 51,542.2 8,246.1

En otro orden, la participacién que tienen las exportaciones de servicios en el PIB
ha ido creciendo de manera constante desde el 2011, hasta lograr representar para

el 2016 un 11,6% del PIB. Asi también, como lo expresé Ebell Del Castro en la

° Fuente: Elaboracién propia con datos suministrados por el CEI-RD.
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entrevista, los call centers generan divisas anuales superiores a los US$ 300

millones de ddlares, equivalente a 0.35% del PIB del pais.
Imagen 2.- Exportaciones de Servicios como PIB%, 2011-2016.
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Fuente: Informe “Exportaciones de servicios- Tendencias Mundiales y Dominicanas 2017’, del

Centro de Exportacion e Inversion de la Rep. Dom. (CEI-RD)’

Sin duda alguna, las actividades de call centers como exportaciones de servicios
representa un importante potencial de crecimiento para brindar servicios y, que, por
el simple hecho de estas estar amparadas bajo el régimen de Zonas Francas
Especiales como empresas llegan al pais como IED, lo que despliega los beneficios

gue la misma supone para la nacion que las capte.

Por ejemplo, estos aportan cada afio alrededor de RD$1,518.6 millones a la
economia doméstica, en pagos por servicios de electricidad, a INFOTEP, agua,
seguridad social, telecomunicacion, entre otros beneficios que ya se han

mencionado anteriormente. (Corcino, 2018)
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CONCLUSIONES

Después de haber finalizado con el analisis acerca del impacto de las inversiones
extranjeras directas en la exportacion de servicios de la Republica Dominicana,
aplicado al sector Call Centers durante el periodo 2015-2019 y, tomando en cuenta
todos los objetivos propuestos en esta investigacion, se presentan a continuacion

las conclusiones de la misma:

Sin duda alguna, la Republica Dominicana es el pais caribefio que acapara la mayor
parte de flujos de inversion extranjera directa en toda la region. Esto es, gracias a
gue el pais posee los factores que, en su principio se evallan para destinar IED, es
decir, el pais posee: estabilidad politica y social, teniendo una democracia sélida,
estabilidad economica, mercado laboral eficiente, contando con mano de obra
calificada a precios que se consideran competitivos, pero de otra manera se puede
expresar como “mano de obra calificada y barata”, excelente tratamiento para las
IED, el cual tiene programa de incentivos fiscales, y por ultimo pero no menos
importante, se destaca la localizacion y conectividad estratégica, que sitia a
Republica Dominicana en el centro del caribe, la cual tiene cercania con el mercado

de Norte América.

Por su parte, la IED es diversificada en el pais en cuanto a actividad econémica o
sector se refiere, aunque no es tan diversificada en concepto de origen de las
inversiones. La misma se destaca en el turismo, en sectores de zonas francas,

servicios, mineria, comercio/industria, entre otros.

Es asi, como se destaca la participacién del capital extranjero en el sector Call
Centers, el cual pertenece al sector de zonas francas, amparado por el régimen de

Zona Franca.

Queda evidenciado de que este sector es uno de los sectores que atraen cada afio
muy buenos flujos de inversidon extranjera directa hacia el pais. Durante el periodo
establecido de esta investigacion, el sector hasta el 2019 tuvo una inversién total
acumulada de USD$270,406.797 millones, proveniente de dieciocho (18) paises

inversionistas, siendo Estados Unidos, Islas Virgenes, México, Francia, Canada y
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Espafia los paises destacados, ya que representan los mayores montos de

inversiéon en el pais.

A su vez, los montos acumulados registrados desde el 2015 muestran incrementos
en los afos posteriores, reflejando asi una tendencia alcista y dejando entrever el
dinamismo del sector al pasar de los afios. Los avances en este sector han sido
notorios y, de hecho, se ha vuelto popular en la economia dominicana como
proveedores de servicios tanto nacionales como internacionales, teniendo una

incidencia directa en el sector exportador de servicios y la tasa de empleo del pais.

Las operaciones llevadas a cabo en Republica Dominicana hacia el exterior
suponen una exportacion de servicios, es por ello, que este sector favorece a la
nacion en doble via: al recibir capital extranjero y, al exportar el servicio generado.
Hoy en dia, existen mas 100 empresas en el pais operando como call centers. Solo
en el 2019 se aprobaron 11 nuevas empresas de call centers bajo el regimen de

zonas francas que les compete.

De hecho, las actividades de centros de llamadas generadas en el pais cuentan con
un gran desempefio debido al acceso preferencial del mismo a cuatro (4) mercados:
Europa, Norteamérica, Latinoamérica y El Caribe. Ofertando servicios para distintas
necesidades, con acciones especificamente de los call centers como ““Inbound &
Outbound”™”, ademas, de los procesos de negocios para las empresas, por sus siglas
en inglés ““Business Process Outsourcing (BPO)"". Generando asi, otro rubro para

la balanza de servicios dominicana.

Actualmente, la Republica Dominicana es un pais exportador neto de servicios. Para
la nacion, las exportaciones de servicios han tomado un papel mas importante en la
balanza de servicios del pais. En el 2018, fue realizada la primera convencion
“Como Desarrollar Exportaciones de Servicios de Alto Valor Agregado”, la cual fue
organizada por la Asociacidon Latinoamericana Exportadores de Servicios (ALES),
El CEI-RD y la Coalicion de Servicios de la Republica Dominicana; siendo

reconocido su crecimiento, no solo a nivel nacién, sino regional.
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En otro orden, el pais posee un conjunto de instituciones que hacen posible la
atraccion de inversion extranjera directa, asi como de encargarse de las
exportaciones der servicios. Estas entidades como: el Centro de Exportacion e
Inversion de la Republica Dominicana (CEI-RD), Consejo Nacional de Zonas
Francas (CNZFE), la Asociacion Dominicana de Empresas de Inversion Extranjera
(ASIEX), entre otras. Han reconocido el gran potencial de crecimiento del sector Call
Centers en el pais, creando las condiciones favorables para que todo este proceso
de atraccion de inversién y exportacion de servicios, no solo de los call centers, sino,

de las demas actividades econdmicas, sean viables y factibles.

Este sector, incide directamente en la tasa de empleo de la Republica Dominicana.
Los dominicanos que dominan el idioma ingles (en su mayoria la poblaciéon mas
joven) y se ha empleado en el sector ha tenido esta fuente de ingreso en su vida,
gue a su vez les permite tener una capacidad mayor de consumo y sobretodo, mejor
calidad de vida. Dicho esto, actualmente el sector emplea a mas de 50,000
dominicanos en empleos tanto directos como indirectos, situandose, asi como el

cuarto sector de zonas francas que mayores puestos de empleo despliega.

La realidad es, que el sector es mucho mas que fuentes de empleo para los
dominicanos, a lo largo de este analisis se ha podido observar y analizar y confirmar
de manera concreta el impacto positivo que ha generado el sector Call Center en

diversos aspectos de nuestra economia.

Para culminar, durante todo el proceso de investigacion y recoleccion de datos
puntualmente acerca de las exportaciones de servicios del pais y de los call centers,
se pudo encontrar que no se generan de manera detallada y continua, los datos e
informaciones que deberian ser puestas al publico y/o a personas de interés, que
posteriormente utilizan dichos datos e informaciones para fines, entre otros, como

esta tesis.
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RECOMENDACIONES

La Republica Dominicana les ofrece a los inversionistas de call centers ciertas
cualidades o facilidades tales como: los centros de llamadas estdn amparados bajo
un marco regulatorio, el capital humano dominicano esta calificado, la mano de obra
es barata respecto a otros paises, los costos operativos son menores, entre otros
ya desglosados anteriormente. Estos a su vez, es decir, los inversionistas,
proporcionan una gran fuente de empleo, contrarrestando ciertamente el desempleo

en el pais.

Sin embargo, muchos de estos centros pudiesen ofertar mas incentivos atractivos
para sus operadores, no necesariamente monetarios. Por mencionar algunos:
transporte en ambas tandas (diurna y nocturna), u ofrecer subsidios de comida
permanentes y, en algunos casos donde empleados se encuentren en la necesidad,
seria bueno ofrecerles servicio de guarderia; como es el caso de Alorica y ERC.
Esto, aumentara la calidad de vida de los empleados de los call centers ya que,
tomando en cuenta que los mismos laboran por diez (10) horas e incluso optan por

horas extras.

En otro orden, es importante la generacioén continua de los datos en cuanto a los
call centers para que investigaciones futuras puedan dar un analisis con mas
calidad. Para esto se requiere, que a las entidades dominicanas que generan las
informaciones de este sector tales como: el Cei-RD, CNZFE, el Consejo de Contact
Center & BPO’s Republica Dominicana u otra afin, desarrollen instrumentos de
medicion y/o cuantificacion, con el fin de que cada afio se elaboren informes dando
a conocer todos los detalles en relacion al comportamiento de la IED en el sector,

asi, como del sector en la exportacion de servicios del pais.

Gracias a las informaciones levantadas por medio de la entrevista realizada, se
debe seguir fomentado las inversiones extranjeras directas en sectores estratégicos
como manufactura y servicios. En el caso del sector que, tratado en esta
investigacién, es decir, el de los Call Centers, de igual manera deberia de seguirse

fomentando e incentivando la atracciéon IED en el mismo, ya que el sector es la
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cuarta fuente mas generadora de empleos del pais, muy buena via de captacion de

divisas y una obvia transferencia de tecnologia y conocimientos.

Ademas, se debe de seguir impulsando y motivando a los jovenes, ya que son la
mayor parte de mano de obra que laboran en call centers, a estudiar y capacitarse
en el idioma inglés. No solo dicho idioma, sino, francés, portugués, entre otros; que,
icho sea de paso, las horas son mejores pagadas. Con ello, se contribuye a tener
mano de obra mucho mas calificada, con el objetivo de seguir posicionando al pais

como un buen destino para las inversiones en el sector de Call Centers.

Por ultimo, a raiz del constante aumento de la competitividad en la actualidad y el
hecho de resultar complejo abastecer el servicio al cliente de una empresa a través
de un solo canal, nace el concepto de omnicanalidad. La cual es una estrategia
utilizada por numerosas empresas donde se realizan uso de diversos canales de
comunicacion en modo simultaneo. Con esta estrategia, la comunicacion resulta ser
mas efectiva con el cliente, mediante canales como: teléfono, whatsapp, chat online,
redes sociales y chatbots, debido a la idiosincrasia de los CC, que es atender a

grandes volumenes de llamadas.

Por tal razon, es necesario aumentar el uso de estos medios permitiendo poseer un
mayor numero de agentes y canales de contactos efectivos, a la vez que se optimiza
el servicio reduciendo asi los tiempos de espera de los clientes. Por lo que, seguir
implementando dicha estrategia genera varios beneficios: incrementa los niveles de
empleo a nivel nacional, al igual que la satisfaccion al cliente, evitando largas horas

de espera, entre otros factores.
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ANEXOS

Anexo n°1

Preguntas de la entrevista realizada a expertos en el area de las entidades
Cei-RD y CNZFE

Inversidn Extranjera Directa

La inversion extranjera directa consiste en la inversion de capital por parte de una
persona natural o de una persona juridica (instituciones y empresas publicas,
empresas privadas, etc.) en un pais extranjero. En el pais de destino, esta entrada
de capitales puede realizarse mediante la creacién de nuevas plantas productivas
o la participacion en empresas ya establecidas para conformar una filial de la

compafia inversora.

Exportaciones de Servicios

Segun el Centro de Exportacion e Inversion de la Republica Dominicana (CEI-RD),
la exportacion de servicios es el suministro de un servicio del territorio de un
miembro al territorio de cualquier otro miembro (por ejemplo, los servicios bancarios
o los servicios de arquitectura prestados a través del sistema de telecomunicaciones

0 de correo).
Call Centers

Un call center o centro de llamadas en espafiol, es un canal de comunicacion entre
clientes, potenciales clientes y empresas. Un call center funge como administrador
de llamadas telefénicas de una organizacion, con el objetivo de hacer mas eficientes

los procesos de atencion y ventas que las empresas puedan brindar por este medio.

Entrevista

1. En sus palabras, ¢Cual es su perspectiva general acerca de la Inversion

Extranjera Directa en la Republica Dominicana?
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2.

De acuerdo a los datos arrojados por el Banco Central de los ultimos 10 afios
2010-2019 acerca de los flujos de IED, los cuales ascienden al monto total
de USD$25,372.2 millones. Basado en su experiencia ¢Como considera

usted estos los flujos?
a. No muy buenos
b. Regulares
c. Buenos

d. Excelentes

¢ Por qué?

3.

¢, Como usted considera la capacidad de Republica Dominicana para atraer

Inversiones Extranjeras?

¢, Como valora usted el marco regulatorio de la IED que posee la Republica

Dominicana?
a. Sodlido
b. Puede mejorar

Si en la pregunta 4 su respuesta fue “puede mejorar”, ; Qué cambios o

mejoras usted considera que podrian llevarse a cabo?

¢,Cree usted que el pais utiliza los medios/ métodos mas apropiados para

atraer IED?

¢,Como observa el panorama de las exportaciones de servicios de la

Republica Dominicana?

¢, Sabia usted que los servicios ofrecidos por los call center son exportaciones

de servicios?
a. Si

b. No
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9. En caso de su respuesta es “'si” en la pregunta anterior, segun su
experiencia, ¢como considera que las exportaciones de servicios,
especificamente en el sector Call Center beneficia al pais a un nivel macro,
esto es, en la balanza de servicios, captacion de divisas, generacion de

empleo y Producto Interno Bruto (PIB)?

10. ¢ Piensa usted que el pais posee ventajas competitivas para la atracciéon de
IED en el sector Call Centers como sector exportador de servicios?

11.El salario base de los empleados de Call Centers en otros paises de América
Latina es mucho mayor que el de la Republica Dominicana como, por
ejemplo, Panama (USD$600) = (DOP$33,000); mientras, en la Republica
Dominicana es (USD$430) (DOP$24,000).

Teniendo en cuenta que la industria de los call centers ha generado mas de 50,000
plazas de trabajo tanto directos como indirectos, ¢Considera usted una medida

apropiada aumentar el sueldo base? ¢ Por qué?

12.Dada la situacion actual debido al Covid-19, la economia dominicana ha
sufrido un impacto negativo reflejado en desempleos y una baja en las
exportaciones de servicios en el pais. A su vez, el sector call center se ha
mantenido estable. ¢ Considera usted que este sector deberia de ser mas
impulsado, con miras a contrarrestar el desempleo causado por dicha

situacion?
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Anexo n°2

Perfil de los entrevistados

Sr. Eloy Alvarez: Economista, ex Especialista de
Inteligencia de Mercados en CEI-RD, actual Consultor

asociado de la firma OACI consultores.

Sr. Ebell del Castro: Ingeniero Industrial, Encargado de la
division de analisis econdmico y competitividad en el
CNZFE.

o UNAPE
Sr. Emmanuel Guzman: Licenciado en Negocios e )
Internacionales, ex Encargado de las acciones de la
Gerencia de Exportaciéon en el CEI-RD; Fundador de
MARKETDOM TRADING COMPANY, SRL; Docente

en Negocios Internacionales y Consultor en negocios

de exportacion.
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Anexo n°3

Anteproyecto de Grado

EUNAP=C

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS SOCIALES

A : ESCUELA DE MERCADEO Y NEGOCIOS INTERNACIONALES.
Asunto: REMISION ANTEPROYECTO DE TRABAJO DE GRADO.

Tema : “impacto de la inversion extranjera directa (IED) en la exportacion de servicios de la
Republica Dominicana, periodo 2015-2019. Caso: sector Call Centers”.

Sustentado por: Br. Erika Rodriguez 2016-1912
Br. Cristopher Dimas 2017-0158
Br. Cristal Pérez 2017-0868
Resultado de la evaluacion: Aprobado: X Fecha: 23/03/2020
Devuelto para correccion: Fecha:
Dr. Andrés L. Mateo

Decano de Estudios Generales

AM/ra. 23/03/2020.
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Anteproyecto de Trabajo de Grado para optar por el titulo de:

Licenciatura en Negocios Internacionales
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TEMA:

“Impacto de la Inversion Extranjera Directa (IED) de la
exportacion de servicios de la Republica Dominicana, periodo
2015-2019. Caso: Sector Call Centers™.
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Capitulo Introductorio

Introduccioén

Las cifras oficiales apuntan a que Republica Dominicana cuenta con mas de 70
empresas de Call Centers que al final de 2017 representaban US$243 millones en

inversion extranjera. (Corcino, 2018)

A nivel mundial, estos representan una parte muy importante de la economia actual,
dando respuesta a un sin nimero de necesidades para grandes empresas
estadounidenses. Las cuales adquieren este servicio para masificar la atencion de
sus clientes, asi como brindar estrategias de ventas y mercadeo a través del

teléfono.

Es asi como a mediados de los afios 90 llegan los Call centers a Republica
Dominica, estas empresas fueron atraidas por la posicion geografica del pais
caribefio, sus bajos costos, mano de obra barata y la habilidad para aprender
idiomas. Una vez se establecieron en dicho pais, el crecimiento de estos Call

Centers ha sido significativo y estable.

Sin embargo, en la mayor parte de los casos, dicha industria es vista en la nacion,
como una fuente de empleo volatil en la que no siempre se valora su estabilidad o
Su impacto positivo en nuestra balanza comercial, sino que es ignorado por

completo.

En el siguiente trabajo de investigacion se pretende mostrar un analisis del impacto
de la Inversién Extranjera Directa (IED) en la exportacion de servicios de la

Republica Dominicana, en el periodo 2015-2019 del sector Call Centers.

Las exportaciones de servicios representan un sector se suma importancia en la
economia de los paises. Para la Republica Dominicana este sector tiene un gran
potencial de desarrollo sostenible, el cual es cuantificable ya que cada afio las
exportaciones de servicios representan un mayor aporte al volumen total de las

exportaciones del pais.
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A continuacion, se mostrara con datos actualizados, los distintos flujos en la
economia en el pais afio por afio, impacto en el sector de las exportaciones de
servicios, aumento de la taza de empleo, mejora en la calidad de la vida, impacto
significativo en el PIB de la nacion, entre otros objetivos a desarrollar en la presente
investigacion.
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Justificacion

La Republica Dominicana ha sido protagonista de un desarrollo superior en la regién
del Caribe, es por ello que hoy en dia se ha convertido en el principal punto focal
para destinar inversiones extranjeras directas en distintos sectores. La IED en los
ultimos afos se ha convertido en una de las principales actividades para el pais
captar divisas, tener la facilidad de ofertar miles de nuevos empleos y, ha ido

creando una especie de fama que se traduce a mas inversion.

Mediante esta investigacion se pretende determinar el impacto de las IED en las
exportaciones de servicios dominicanas y todo lo que misma genera a nivel
macroecondémico como: impacto positivo en la balanza comercial, en el mercado
laboral, aporte al PIB, entre otros; enfocandonos en inversiones extranjeras directas
en Zonas Francas de Servicios, especificamente en el sector Call Centers. Para
poder observar con datos reales cual es su incidencia en nuestra economia y
sefalar cuales han sido los montos de las inversiones, su disminucion y/o

incremento de estas en el periodo 2015 — 2019.

En la actualidad, los Call Centers en la Republica Dominicana tienen un gran
potencial de desarrollo y, de hecho, el sector ha cobrado una gran importancia para
la economia del pais. Por lo tanto, al ser este sector un factor en crecimiento y
generador de beneficios para las exportaciones de servicios del pais, es por ello la

razon de ser de esta investigacion.

Las exportaciones de servicios de la Republica Dominicana han ido en ascenso al
pasar de los afios, y se ha convertido en un pais exportador neto de servicios. Segun
Joaquin Caraballo (2019), para el 2017 las exportaciones ascendieron a US$8,791
millones de ddlares, para un crecimiento de 5,80% en comparacién con el 2016. De
este monto total, el sector Call Centers aporta anualmente RD$ 1,799.7 millones a

la economia doméstica. (Caraballo J., 2019).

La industria de los Call Centers parece ser atractiva debido a que esta amparada
por el régimen de Zonas Francas Exportadoras y mediante este se les otorgan

incentivos a los inversionistas para desarrollar la actividad. También, la Republica
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Dominicana cuenta con miles de jévenes que egresan del Programa de Inglés por
Inmersién de la MESCyT. Esto se traduce a mano de obra calificada y preparada
para ocupar las plazas de empleo que ofrecen estas empresas y desempefiar un

buen trabajo.

Para culminar, el aporte de esta investigacién es proporcionar informacién y un
analisis detallado donde se pueda encontrar datos veridicos que amparen la
importancia de las IED en el sector Call Center en las exportaciones de servicios de

la Republica Dominicana, que va mas alla de la generacién de empleos.
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Planteamiento del problema
Delimitacion del tema
Tiempo y espacio

El tema seleccionado para el desarrollo del trabajo de grado es: “~“"Impacto de la
Inversién Extranjera Directa (IED) de la exportacion de servicios de la Republica
Dominicana, periodo 2015-2019. Caso: Sector Call Centers™. La investigacion se
llevara a cabo en el Distrito Nacional de la Republica Dominicana en el periodo

marzo a mayo de 2020.
Planteamiento del problema

En los ultimos afos para las economias en desarrollo y las emergentes, la Inversion
Extranjera Directa (IED) representa un punto clave para el crecimiento econémico
de las mismas. Esto se debe a diversos factores como la inyeccién de capital,
generacion de empleos formales, entradas de divisas, se adquieren nuevas
tecnologias, incrementa positivamente la balanza comercial, en otras palabras, se

dinamiza la economia.

Segun la (CEPAL), en el Caribe la IED es fundamental debido a que la misma
supone un porcentaje mucho mayor del PIB que en América Latina. La Republica
Dominicana es el principal captador de IED absorbiendo el 61% de las entradas
totales de la misma en el Caribe, generando US$5,835 millones; luego le sigue la
isla de Trinidad y Tobago. Esto nos da una vista general de que el pais posee un
campo de juego Yy las condiciones viables y atractivas para que los inversionistas

destinen su capital hacia este mercado. (Medina G., 2018)

Con el paso del tiempo, las mayorias de las inversiones destinadas a las Zonas
Francas Exportadoras ya no son para el sector textil o del tabaco. En la actualidad,
el sector de Call Centers también ha ido cobrando mucha importancia en la

industria, siendo participes de las exportaciones de servicios del pais.

El Consejo de Call Centers y BPOs de Zonas Francas, indica que esta industria es

un importante motor de la economia nacional. Segun José Manuel Torres,
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Vicepresidente Ejecutivo de Adozona, los Call centers y BPOs han sido
considerados por organismos internacionales como uno de los sectores de mayor
potencial de crecimiento en la Republica Dominicana. (Consejo Nacional de Zonas

Francas de Exportacion, 2018)

En adicion a esto, el sector Call Centers al igual que los sectores anteriormente
mencionados (el sector de Zonas Francas de textiles y de tabaco), se amparan por
el Régimen de Zonas Francas Exportadoras, lo que se traduce en exportaciones de

servicios.

Los datos ofrecidos por el Consejo Nacional de Zonas Francas de Exportacion
(CNZFE) indica que los Call Centers concentran el 5.4% de las inversiones totales
acumuladas de las empresas de zonas francas; asimismo, genera el 13.2% de los
empleos directos; aporta anualmente alrededor de RD$ 1,799.7 millones a la
economia domeéstica, en pagos por servicios de electricidad, Infotep, agua,
seguridad social y telecomunicacion. El total de empleos directos e indirectos que

genera esta actividad, sobrepasa las 50,000 plazas de trabajo. (Caraballo, 2019)

Republica Dominicana es el segundo pais de América Latina con mejor nivel de
inglés, segun Education First, siendo una de las razones que hace este pais mas

competitivo en la region en esta area.

Ademas, dichas IED benefician de manera mutua de la siguiente forma: al pais
inversionista obteniendo bajos costos operativos, mano de obra barata y sobretodo
calificado y, posicion geografica estratégica. En cuanto al pais receptor, beneficia
con fuentes de empleos, incremento en las exportaciones de servicios, mejora la
calidad de vida de dominicanos y, crea relaciones de comercio exterior con paises

inversionistas.

Por dltimo, posiciona a la Republica Dominicana como gran atractivo para que mas
inversiones se sigan concretizando, lo que supone un incremento en las

exportaciones de servicios dominicanas.
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Formulacion del Problema

¢, Cual es el impacto de la Inversion Extranjera Directa (IED) en la exportacion de

servicios de la Republica Dominicana en el periodo 2015-2019 del sector Call

Centers?

Sistematizacion del problema

1.

2.

3.

¢ Qué es la inversion extranjera directa (IED)?
¢, Qué son las exportaciones de servicios?

¢ COomo ha evolucionado la inversion extranjera directa en las exportaciones

de servicios de la republica dominicana?

¢,Cudles son los principales organismos de apoyo de la inversion extranjera

directa en la Republica Dominicana?

¢,Cudles han sido los flujos de inversion extranjera directa en el sector Call
Center durante periodo 2015-2019?

¢,Cudl es la incidencia directa del sector Call Centers en la tasa de empleo
de la Republica Dominicana?

¢,Cudles son los principales paises inversionistas en el sector Call Centers?
¢,Cudles son los principales Call Centers?

¢,Cudles son los beneficios que aporta a la economia dominicana el sector

Call Centers como exportaciones de servicios?

10. ¢Cuédl es la incidencia directa del sector Call Centers en la tasa de empleo

de la Republica Dominicana?
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Objetivo General

Analizar el impacto de la Inversion Extranjera Directa (IED) en la exportacion de
servicios de la Republica Dominicana, en el periodo 2015-2019 del sector Call

Centers.
Objetivos Especificos

11.Definir el concepto de inversion extranjera directa (IED).

12. Definir el concepto de exportaciones de servicios.

13.Analizar la evoluciébn de la inversiobn extranjera directa en las
exportaciones de servicios dominicanas.

14.1dentificar los principales organismos de apoyo de la IEDs en la
Republica Dominicana.

15.Identificar los flujos de inversion extranjera directa en el sector Call
center durante el periodo 2015-2019.

16.Indagar acerca de la incidencia de los Call Centers en las
exportaciones de servicios de la Republica Dominicana.

17.Senfalar los principales paises inversionistas en el sector Call Centers.

18. Identificar los principales Call Centers.

19.Indicar los beneficios que aporta a la economia dominicana el sector
Call Centers como exportaciones de servicios.

20.Describir la incidencia directa del sector Call Centers en la tasa de

empleo de la Republica Dominicana.
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Capitulo 1. Marco Teodrico Referencial

Marco Teodrico

Presencia historica de los Call Centers en la Republica Dominicana

A nivel global los CC y BPO surgieron como respuesta a las necesidades de
grandes empresas de Estados Unidos de América de masificar la atencion a sus
clientes y promover estrategias de venta y mercadeo masivo por teléfono. Llegan a
la Republica Dominicana, a mediados de los afios 90, atraidos por la plataforma de
telecomunicaciones existente, posicion geogréfica, costos y habilidad para aprender
idiomas. El crecimiento promedio de los Call Centers ha sido del 11 por ciento entre
el periodo 2009-2013 y ha mantenido un crecimiento estable y significativo. El
acelerado proceso de expansion ha motivado la creacion de un cluster para
empresas suplidoras de servicios que tiene por finalidad promover su desarrollo y
hacerlas mas competitivas. (UNCTAD, 2018)

Por otro lado, Adalberto de la Rosa (2012), expreso en el periddico “El Caribe” que
durante los afios 90 en el pais se inici0 el proceso de apertura a las nuevas
tecnologias y desde entonces el sector de las telecomunicaciones ha sido de los

gue mas han crecido en términos economicos, ademas de infraestructuras.

Segun (De la Rosa), en el 2006 la Republica Dominicana ingreso a la Asociacion
Americana de Teleservicios (ATA), por sus siglas en inglés, debido a su avanzado
desarrollo tecnoldgico en el area del Caribe, constituyéndose en uno de los mejores
modelos del mundo. Para los que mueven el capital mundial, la media isla se
convirtid en un atractivo de sus inversiones en el area de las telecomunicaciones y
desde este tercer mundo se ofrece, al primer mundo, servicios como: atencion al
cliente, gestion de contacto, campafias de marketing, soporte técnico, servicios de
emergencia al 911, reservaciones hoteleras, tarjetas de crédito, seguros y
operaciones bancarias, entre otros. Uno de los principales atractivos para la

instalacion de esas industrias en el pais es el bajo costo de operacion.
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Acorde al (Cei-RD), la industria de los Centros de Contacto & BPO’s es una de las

de mas rapido crecimiento en la Republica Dominicana.

En el mismo informe se destaca que, en la Republica Dominicana esta industria
presta servicios a un portafolio diversificado de sectores industriales, de los cuales
cabe destacar: interpretaciones médicas, servicios de telecomunicaciones, servicios
informaticos y comercio; mientras que en los segmentos de subcontratacion de
procesos de negocios (BPO’s), se destacan los servicios financieros, recursos

humanos, energia, ingenieria y construccion.

Call Centers mas destacados

Segun el informe “"Contact Centers & BPO’s”” desarrollado por el Cei-RD, se
explica que en el sector existen 112 empresas instaladas que generan mas de

35,000 empleos directos y un estimado de 20,000 asientos.

Importantes empresas de la industria de los Centros de Contacto tienen presencia
en el mercado dominicano, tales como: Teleperformance, Convergys, Alorica LLC,

Xerox, Nearshore Call Center Services, entre otras.

En el mismo informe se destaca que, el 88% de los Centros de Contacto instalados
en Republica Dominicana se encuentran en Santo Domingo y el 12% restante tiene
operaciones en la region Norte del pais. Se estima que esta industria ha generado

mas de 2,806 empleos para la region norte y 28,000 empleos en la regién sur.

Presencia histérica de la IED en la Republica Dominicana

En el informe para la CEPAL desarrollado por Sebastian Vergara en el 2004 “La
inversion extranjera directa en Republica Dominicana y su impacto sobre la
competitividad de sus exportaciones””, Republica Dominicana posee una histérica
presencia de capitales extranjeros, pero es a partir de la segunda mitad de los afios
noventa que los flujos de inversion extranjera directa (IED) se incrementan de

manera significativa y se convierten en piedra angular de su creciente inserciéon
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internacional. M&s aun, Republica Dominicana se consolidé como principal receptor
de IED en el Caribe.

El auge inversor se vincula a diversos determinantes de caracter horizontal como:

» estabilidad politica
* Crecimiento economico y reformas estructurales
» Determinantes sectoriales

En el mismo informe se destacan los factores que han augurado el éxito en los
sectores donde mas la Republica Dominicana Acapara inversion extranjera directa,

estos son: manufacturas y servicios.

En el sector de manufacturas se destacan principalmente el acceso especial de los
Estados Unidos y el exitoso desarrollo de las Zonas de Procesamiento de

Exportaciones (ZPE).

Por su parte en el sector servicios se destacan: la reforma a las empresas publicas
y renovadas legislaciones sectoriales, que abrieron nuevos espacios a
inversionistas extranjeros. Ademas, la IED se asocio a la llegada de Empresas
Transnacionales (ET) que desarrollaron basicamente dos estrategias: para buscar
la eficiencia para conquistar mercados terceros y la busqueda de mercados locales

de servicios.

Al pasar de los afios la Republica Dominicana ha captado la atencion de grandes
inversionistas en comparacion de otros paises caribefios, posicionandose como el
primer destino en la region para las IEDs. También, el pais que ha ido captando la

mayor cantidad de flujos de inversidn extranjera directa.
Principales organismos de apoyo de la IED y exportaciones
e Consejo Nacional de Zonas Francas de Exportacion (CNZFE)

El Consejo Nacional de Zonas Francas de Exportacion es un organismo
gubernamental creado mediante la Ley 8-90 e integrado por representantes de los

sectores publicos y privados cuya funcién principal es delinear una politica integral
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de promocion y desarrollo del sector de zonas francas. Ademas de reglamentar y

aplicar la Ley 8-90 sobre dicho sector en la Republica Dominicana. (CNZFE, s.f.)

Esta entidad tiene la misién de Impulsar el crecimiento y desarrollo del sector zonas
francas, mediante la promocion y atraccion de nuevas inversiones. Asimismo, su
vision es ser reconocido como lider regional de las zonas francas, con acciones
orientadas hacia el fortalecimiento de la competitividad e impulsando el incremento

de las exportaciones.
e Centro de Exportacion e Inversiones (CEI-RD)

Acorde al (DIGEIG), el Centro de Exportacion e Inversiéon de la Republica
Dominicana (CEI-RD) fue creado mediante la Ley 98-03 del 17 de junio de 2003.
Surge de la fusion del Centro Dominicano de Promocion de Exportacion
(CEDOPEX) y la Oficina de Promocion de Inversiones de la Republica Dominicana
(OPI-RD) debido al surgimiento de criterios modernos y eficientes para permitir una
insercion competitiva del pais en los mercados internacionales y en razon de los
cambios experimentados en el entorno econémico mundial durante las tres décadas
transcurridas desde la creacion del Centro Dominicano de Promocion de
Exportacion (CEDOPEX) en el afio 1971 y de la necesidad de adecuacion de las

politicas de promocion de exportaciones y atraccion de inversiones extranjeras.

Es una institucion gubernamental descentralizada, que pertenece bajo mandato al
Ministerio de Industria y Comercio de la Republica Dominicana. Se dedica a las
actividades de promocion de exportaciones y a la promocion de inversion extranjera

directa.

La mision de esta institucion es crear valor y servir para optimizar la atraccion de
inversion y mejorar nuestra presencia exportadora en los mercados internacionales
incentivando empleos de calidad. También, tiene como vision ser la agencia de
promocién de exportacion e inversion mas eficiente de laregion, para una Republica

Dominicana mas competitiva, productiva y desarrollada.

e Asociaciéon Dominicana de Empresas de Inversion Extranjera (ASIEX)
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Es una institucion sin fines de lucro, fundada en el afio 1985, dedicada a catalizar
de forma proactiva y eficiente espacios e iniciativas que promuevan y aporten
propuestas para favorecer el buen clima de negocios y el desarrollo de inversiones
sostenibles en la Republica Dominicana, velando y promoviendo el respeto a la
seguridad juridica, la institucionalidad y el estado de derecho de la nacion de cara

a su desarrollo socioeconémico. (ASIEX, s.f.)

Esta entidad tiene cumple con la misién de representar al sector que agrupa las
empresas de Inversion Extranjera en Republica Dominicana y la defensa de los
intereses de los miembros de la Asociacion. Impulsando en los diversos escenarios
acciones e iniciativas proactivas, coherentes, propuestas y soluciones oportunas
gue permitan el desarrollo de inversiones dentro de un clima de negocios favorable

gue propicie y respete la seguridad juridica.
e Ministerio de Industria, Comercio y MiPyMES

El MICM es el organo rector y el encargado de la formulacion, adopcion,
seguimiento, evaluacion y control de las politicas, estrategias, planes generales,
programas, proyectos y servicios de los sectores de la industria, exportaciones, el
comercio interno y el comercio exterior, las zonas francas, regimenes especiales y
las Mipymes, incluida la comercializacion, el control y el abastecimiento del mercado
de derivados del petroleo y demas combustibles, conforme a los lineamientos y
prioridades del Gobierno Central. (MICM, s.f.)

Este organismo tiene como finalidad la misién de fomentar el desarrollo sostenible
de la productividad y competitividad de la industria, el comercio y las Mipymes,
mediante la formulacion y aplicacion de politicas publicas. Mientras que, su vision
consiste en ser reconocida como la institucion lider, implementando politicas
publicas efectivas que contribuyan al mejoramiento de la productividad y
competitividad, fomentando el desarrollo e innovacion del sector comercial e

industrial del pais.
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Marco Referencial

Matamoros Rivera, Zoila Dalila, (2014). El Programa Nacional de Empleos por
Horas, como factor de productividad, competitividad y estimulo para la
generacion de nuevos puestos de trabajo. Una estimacion en los centros de
atencion de llamadas (Call Centers). Tegucigalpa, Honduras. Universidad

Nacional Auténoma de Honduras.

En este trabajo se focalizaron en como los Call Centers respondian a la demanda
del PRONEH. Se respondieron los dos objetivos principales, siendo el primero de
estos el de mayor interés que fue: evaluar los resultados del PRONEH como
incentivo para la creacion de nuevos puestos de trabajo y estimulo a la inversion

privada en la actividad de servicios, particularmente en el rubro de los Call Center.

Las principales conclusiones que se derivaron de la presente investigacion son las

siguientes:

e En términos generales el presente estudio revela, que en dos afos y medio
de implementado el PRONEH, ha habido una respuesta positiva hacia el
programa al haberse inscrito la cantidad de 4,292 empresas, reportando un
total de 73,257 nuevos empleos, principalmente en la ciudad de
Tegucigalpa. Cabe sefialar que el 89% de las empresas acogidas a este
programa pertenecen a la pequefia y mediana empresay 77% corresponde
al sector servicios.

e EIl porcentaje de puestos de trabajo generados por el PRONEH, para la
poblacién joven (15-29 afios), representa un 6.85% con relacién al total de
jovenes con problemas de empleo en este mismo rango de edad, por lo que
se evidencia que a nivel nacional el Programa en sus dos y medio afios de
duracion no logré un porcentaje significativo en la creacién de nuevos
puestos de trabajo para este segmento de poblacion.

e Enfatiza que en el caso especifico de los Call Center, se encontré6 que

solamente siete de trece Call Center se adhirieron al Programa de Empleo
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por Hora, lo que manifiesta que aun no hay una aceptacion generalizada del
programa en este rubro.

e Expresa que el idioma inglés que hablan los jévenes de su pais tiene un
acento neutro lo que es considerado y valorado por las empresas nacionales
y extranjeras como una ventaja competitiva que favorece la oferta de un

servicio eficiente y de calidad en cualquier parte del mundo.

Valderrama Matos, Oswaldo Rafael, (2019). Impacto de la inversion extranjera
en el crecimiento econémico del Pera 2000-2017. Trujillo, Perd. Universidad

Nacional de Trujillo.

El autor sostiene que el modelo economico permitid6 demostrar que la IED ha
influenciado positivamente sobre el PBI en el periodo 2000-2017. La evolucion del
nivel de crecimiento econdémico ha sido favorable, a pesar de las crisis

internacionales, las inversiones han sido favorable para la economia peruana.

Expresa que durante el periodo de estudio el PBI ha tenido una evolucion favorable,
siendo esta evolucion gracias a las inversiones que llegan cada afio a Peru, siendo
el sector servicios el que ocupa el primer lugar con mayor incidencia, siendo el
46.54% de todo el PIB total, Seguido por el de manufactura, mineria, comercio,

agropecuario y construccion.

Luego de su analisis econométrico pudo ver que hay un impacto positive hasta cierto
grado de la IED en el PBI total. Teniendo en cuenta los quiebres estructurales
debido a las crisis internacionales se us6 un modelo con rezagos para medir el

grado de incidencia de la IED en el PBI, durante el periodo 2000-2017.

Novais Junior, Nelson, (2016). La inversion extranjera directa (IED) en Brasil y
su impacto sobre las variables macroecondémicas del crecimiento,

exportacién y empleo. Madrid, Espafia. Universidad Rey Juan Carlo.

La internacionalizacién de la economia mundial refleja un mayor incremento en las

transacciones financieras y asi como de los flujos de inversion directa espafiola en
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Brasil que La inversion extranjera directa (IED) en Brasil y su impacto sobre las

variables macroecondémicas del crecimiento, exportacion y empleo.

Implica en una importante fuente de innovacion tecnoldgica para el aumento de la
capacidad la produccién de Brasil. Sin embargo, para que este escenario se
materialice, el pais receptor (Brasil) debe seguir algunas reglas que son de suma
importancia para que la IED espafiola genere efectos positivos en su economia.
Entre ellas, una carga tributaria menos costosa y la mejora de la infraestructura
pueden constituir condiciones basicas para la supervivencia de cualquier inversion

espaniola.

Cabe sefialar también que la mayoria de la mitad de las entradas de IED, después
de la mitad de los 90, fueron resultado de las politicas de privatizacion y
desregulacion, que afectaron principalmente a la industria de servicios. Sobre todo
después de 1995, cuando la IED gan6é mayor expresividad, la participacion de los

sectores industriales fue relativamente modesta.

Este resultado se ha debido al réegimen de crecimiento adoptado en toda esa década
y en la década siguiente, que ha dado prioridad a la estabilidad y no al desarrollo;
sostenido por las herramientas de politica de valorizacion cambial, liberalizacion del
comercio, reduccion del papel del Estado y casi la eliminacion de las restricciones

a la entrada de capital extranjero espafiol.

Marco conceptual

» Inversion extranjera Directa (IED): consiste en la inversién de capital por
parte de una persona nhatural o de una persona juridica (instituciones y
empresas publicas, empresas privadas, etc.) en un pais extranjero. En el pais
de destino, esta entrada de capitales puede realizarse mediante la creacion
de nuevas plantas productivas o la participacibn en empresas ya

establecidas para conformar una filial de la compafia inversora. (OMAL, s.f.)
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Servicios: son una forma de producto que consiste en actividades,
beneficios o satisfacciones ofrecidos a la venta y son basicamente
intangibles ya que no tienen como resultado la obtencion de la propiedad de
algo. (Armstrong, 2008)

Exportaciones de servicios: El Centro de Exportacion e Inversion de la
Republica Dominicana define la exportacion de servicios como el suministro
de un servicio del territorio de un miembro al territorio de cualquier otro
miembro (por ejemplo, los servicios bancarios o los servicios de arquitectura
prestados a través del sistema de telecomunicaciones o de correo). (CEI-RD,
2017)

Call centers: es un centro de llamadas telefénicas. Un sistema de
administracion y gestion que se realiza a través de un solo canal, el
telefénico, y cuya principal actividad es la recepcion o emision de
informacion, la cual se realiza de manera rapida y concisa con una atencion

exclusiva entre el usuario/ciudadano y teleoperador. (Unitel, s.f.)

Zonas francas de exportacion: es un area de un pais creada para atraer
empresas orientadas a la exportacion mediante el ofrecimiento de
concesiones especiales en materia de aranceles de aduanas, impuestos,
infraestructura fisica para la produccion, transporte y logistica, y otros
incentivos, entre los que destaca el acceso a una mano de obra barata. En
ella se reciben materiales importados que, tras un cierto grado de

procesamiento o ensamblaje, son reexportados. (OMAL, s.f.)

Balanza comercial: es uno de los componentes de la Balanza de Pagos,
gue contempla las importaciones y exportaciones de mercancias o bienes
tangibles. Se utiliza para conocer el equilibrio o desequilibrio en el que se
encuentran estas transacciones respecto al exterior y se expresan en déficit
0 superavit; el primero cuando son mayores las importaciones y el segundo

cuando son mayores las exportaciones. (Dominguez Cevallos, 2012)
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» PIB: mide el valor monetario de los bienes y servicios finales, es decir, los
gue adquiere el consumidor final producidos por un pais en un periodo
determinado (por ejemplo, un trimestre o un afo), y cuenta todo el producto
generado dentro de las fronteras. Abarca los bienes y servicios producidos
para la venta en el mercado, pero incluye también otros, como los servicios

de defensa y educacion suministrados por el gobierno. (Callen, 2008)

» Empleo: es definido como "trabajo efectuado a cambio de pago (salario,
sueldo, comisiones, propinas, pagos a destajo 0 pagos en especie)" sin
importar la relacién de dependencia (si es empleo dependiente-asalariado, o
independiente-autoempleo). (OIT,2004)
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Capitulo 2. Disefio metodologico

2.1 Tipo de Investigacidn

Este tipo de investigacion a utilizar en este proyecto es descriptivo ya que con la
misma se pretende llegar a conocer, comprender y describir el impacto que ha
generado la inversién extranjera directa en el sector Call Centers como exportacién

de servicios en la Republica Dominicana durante el periodo 2015-2019.

Ademas, con este tipo de investigacion se busca observar los hechos e identificar
las caracteristicas de este tipo de inversion extranjera en el sector Call Centers con
el fin de llegar a una conclusion sobre el impacto que generan estas en las

exportaciones de servicios y por ende, en la Republica Dominicana.
2.2 Método de Investigacion

En este proyecto se emplearan los siguientes tres métodos:

El deductivo, debido a que se partira de lo general a lo especifico para luego obtener
conclusiones sobre el comportamiento que han tenido la IED en las exportaciones
de servicios especificamente en el sector Call Centers y de qué manera ha

impactado en la economia dominicana.

También, se empleara el método analitico ya que este supone la descomposicién
del todo en partes para poder ser estudiadas individualmente y llegar a una

conclusion.

Por ultimo, se utilizara el método estadistico ya que esta investigacion requiere
recolectar y organizar los datos para luego analizarlos y brindar una interpretacion

de los mismos.
2.3 Técnica de Investigacion

Las técnicas a utilizar en esta investigacion son entrevistas al personal del Consejo

de Zonas Francas y el Cei-RD principalmente, para adquirir mas informacion acerca
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de los flujos de inversion en el periodo ya mencionado; asi de otras informaciones
gue puedan ampliar nuestra investigacion como generacién de empleos, paises

inversionistas, cantidad de call centers, entre otras.

Otra técnica a utilizar, es la encuesta a estudiantes afines y no afines de la carrera
de negocios internacionales para poder saber el grado en que conocen los call
centers, las exportaciones de servicios y si saben los beneficios que estos aportan

a la economia.
2.4 Fuentes de documentacion

El tipo de fuente documental escogido es la primaria, ya que la recoleccion de los
datos para esta investigacion se obtiene a través de libros, tesis doctorales y de
postgrado, revistas y articulos cientificos y de periédico. Se estara recolectando
informacion del Banco Central de la Republica Dominicana, Consejo Nacional de

Zonas Francas Exportadores, el Cei-RD, entre otras fuentes de informacion.
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Anexo n°4
Mapa Leyenda de los Parques de Zonas Francas, Zonas Francas

Especiales y Empresas Ley 56-07
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Fuente: Publicaciones del Consejo Nacional de Zona Francas.
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Anexo n°5

Acceso preferencial de la Republica Dominicana a mercados

Acceso preferencial a mercados
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Fuente: Informe “"Proyectos de Inversion en la Republica Dominicana”™ del CEIl-
RD
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