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RESUMO

O setor decall centerstem apresentado grande desenvolvimento em todaureden impulsionado
principalmente pelo avanco observado nas telecaagdés e na tecnologia da informacdo e pela
necessidade de oferecer atendimento aos clientesnugtos casos sob exigéncia de érgaos reguladores.
Uma forte tendéncia internacional também tem shikervada no setor, referente aftshoring (migragéo)
de servigos de paises desenvolvidos para paisegestes. Este artigo discuteofishoringde servicos de
call centere apresenta trés objetivos. O primeiro € comparpartir de variaveis criticas, a industriacdé
centersem trés paises emergentes: india, Africa do SBtasil. O segundo é entender os motivos que
levaram a india a ocupar papel de destaque mundiaffshoringde servicos deall center O terceiro
objetivo é entender o que distinguecadl centersbrasileiros dos indianos no que diz respeito digves
relevantes para offshoring Para isso, foram analisados dados primarios 8eeBdresas deall center
coletados a partir da aplicacdo de smnveynos trés paises analisados. Esses dados sdoosridaduima
pesquisa internacional intitulad&e Global Call Center Industry Proje@BCCIP), que esta sendo realizada
simultaneamente em vinte paises de todos os cotése

Palavras-chave Offshoring, Call Centerinternacionalizacéo.

OFFSHORING OF CALL CENTER SERVICES: A COMPARISON OBRAZILIAN, INDIAN AND
SOUTH AFRICAN OPTIONS

ABSTRACT

The call center sector has made great progressamede, driven by advances in telecommunications and
information technology as well as the need to mlevtustomer service, often as required by regujatin
agencies. A strong international trend has beeneple] to offshore these services from developed to
emergent countries. This trend was discussed witbet objectives. The call center industry was first
compared in developing countries, Brazil, India a®duth Africa based on critical variables. Then the
prominent world role of India for offshoring of #ee services was investigated. Finally a search mvade
for reasons that distinguish Brazilian and Indiaallccenters based on relevant variables for offégr
Primary data were collected by a survey and analyagarding 235 call center organizations in theeth
countries in question. These data are from thetivagonal survey, The Global Call Center Industmpfect,
conducted simultaneously in twenty countries orc@titinents.
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OFFSHORING DE SERVICIOS DE CALL CENTER: UN ESTUDICCOMPARATIVO ENTRE
BRASIL, INDIA Y AFRICA DEL SUR

RESUMEN

El sector de call centers ha presentado gran dedlaren todo el mundo, impulsado principalmente por
el avance observado en las telecomunicacionesnplegia de la informacion y por la necesidad desofr
atencion a los clientes, en muchos casos bajo esigede O6rganos reguladores. Una fuerte tendencia
internacional también ha sido observada en el geateferente al offshoring de servicios de paises
desarrollados para paises emergentes. Este artididoute el offshoring de servicios de call cenger
presenta tres objetivos. El primero es compargpattir de variables criticas, la industria de caknters en
tres paises emergentes: India, Africa del Sur ysBr&l segundo es entender los motivos que llevaraia
a ocupar un rol de destaque mundial en offshoriegervicios de call center. El tercer objetivo ageader
lo que distingue los call centers brasilefios de iludianos, cuanto a las variables relevantes pafa e
offshoring. Para eso fueron analizados datos priogede 235 empresas de call center colectados #rpar
de la aplicacion de un survey en los tres paisedizados. Esos datos son oriundos de una inves@igac
internacional intitulada The Global Call Center lmstry Project (GCCIP), que esta siendo realizada de
manera simultdnea en veinte paises de todos ldgeotes.

Palabras-clave Offshoring, Call Center, Internacionalizacion.
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1. INTRODUCAO TAYLOR; BAIN, 2005) sugerem que as
remuneracdes na India sdo de 70 a 80% e 60 a 65%

O setor decall center (CC) tem apresentado mais baixas do que nos Estados Unidos e no Reino
grande crescimento em todo o mundo, e no BraslUnido, respectivamente. Também os estudos
nédo poderia ser diferente. Estimativas revelam queealizados por Batt, Doellgast e Kwon (2005),
nos Estados Unidos (BATT; DOELLGAST, comparandocall centers americanos a indianos,
KWON, 2004) 3% da forca de trabalho estdomostram que, na india, os atendentes possuem nivel
atuando nesse setor; no Reino Unido (HOLMAN;universitario e mesmo assim seus salarios
WOOD; STRIDE, 2005), 1,7%; na Franga, 0,7%representam um décimo dos pagos nos Estados
(LANCIANO-MORANDAT; NOHARA, Unidos. Mas isso ndo € uma caracteristica apenas
TCHOBANIAN, 2005), e no Brasil, 1% doscall centers A China e outros paises produtores
(OLIVEIRA JR. et al, 2006). Essa industria € de OEM ¢riginal equipment manufacturere a
composta basicamente de pessoas quéndia, provedora de servicos, principalmente de TI,
interconectadas a bases de informagdes por meio @stdo agora produzindo suas préprias marcas e
redes, atendem clientes em suas mais diversggodutos com qualidade e confiabilidade, e
solicitagbes, com envolvimento cada vez maior deompetindo mundialmente.

novas tecnologias. Este artigo discute offshoring de servicos de

A industria decall centers(CC) tem mostrado call centerse apresenta trés objetivos principais. O
constante evolugdo. Na realidade, observa-se qusrimeiro objetivo é comparar, a partir de variaveis
ela  vem incorporando novas formas decriticas, a indistria deall centersem trés paises
comunicacdo e também se integrando a sistemasnergentes: Brasil, Africa do Sul e India. O
mais complexos. Com isso, evidencia-se um us@egundo objetivo é compreender os motivos que
intensivo de Tl e telecomunicagdes nos CCs. Ogevaram a india a ocupar papel de destague mundial
CCs apresentam uma estrutura simples, compost® offshoringde servigos deall center O terceiro
basicamente de pessoas e tecnologias que #sbjetivo é entender o que distingueaadl centers
interligam e que permitem o acesso a (e deprasileiros dos indianos. Para isso, foram analisad
consumidores. Anton (2005), entre outros autoresjados primarios coletados a partir da aplicacédo de
mostra que esses dois principais componentesm surveycomum nos trés paises analisados. Esses
representam os principais custos de um CC. Odados sdo oriundos de uma pesquisa internacional
gastos tipicos com recursos humanos representaimtitulada The GlobalCall Centerindustry Project
64% do total de gastos de uma organizacéoatle (GCCIP), que esta sendo realizada simultaneamente
center e a tecnologia da informagédo (TI) e asem vinte paises de todos os continentes. Esses
telecomunicagbes representam outros 31%. Opaises foram escolhidos porque sdo grandes
gastos referentes a pessoal estdo em consonanei@nomias emergentes e possuem forte potencial de
com as informagbes apresentadas pela Contatrescimento e discrepancias internas significativas
Participacoes S.A. (2007), que mostram que este
item corresponde a percentuais de 76% e 73%
respectivamente para os anos de 2005 e 2006, do
total dos custos e despesas das operacoesilide
centerdessa empresa. 2.1. Call Centers

Robinson e Kalakota (2004) definewffshoring Uma definicdo formal d€all Center (CC) ndo
como a migracdo de parte ou de toda uma cadeia @istia até os anos 80 (HAWKINS al, 2001). No
valores para um local com menores custos. Essentanto, os consumidores ja se comunicavam com
migracdo € baseada no gerenciamento de cust@ empresas por meio de um telefone ou mesmo de
com pessoal e com a integracdo computadoreorrespondéncias. De forma a atender os clienges, o
telefone (ICT), e se tornou possivel em razdo dogtendentes tinham algum acesso a informagdes,
grandes avancos em Tl e telecomunicacfes, queormalmente de forma manual, sobre os produtos e
possibilitaram situar operagbes de CC em umgervicos e também sobre os clientes, mas de
variedade de locais, entre os quais os paise®aneira ainda incipiente. Nos anos 60 e 70, com o
emergentes, onde s&o observados baixos custos @dvento do computador, as empresas conseguiram
mao de obra. Nasscom e McKinseyapgd melhorar suas formas de atendimento aos
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consumidores, quase sempre pelo telefone. DeverlP) exigiram maior inteligéncia dos terminais e
acordo com Norman (2005), os CCs tiveram suanaior capacitacdo dos operadores.
origem nos Estados Unidos no inicio dos anos 60, Tudo isso permite que o CC seja visto como

quand_o a fabrt;cante de tca,rr?s Fort(jj comegou ﬁnportante componente no atendimento aos
pesqwsgr Sobre —caracteristicas el' posswtzl ientes, representando uma fonte continua de
rCnOiIrr?g(re?s gée:ha%zzrgasspe;; Cgirsrgrsn’i dé?:S'_Zan 0 4 formggc“)es oriunqlas de consumidores, e também
como importante instrumento para um tratamento
O CC tem sido uma importante parte dodiferenciado aos consumidores, além de apresentar
marketing em todos os setores, mas foi apotencial para vendas. O uso deustomers
convergéncia entre telecomunicagdes e computa¢cd®elationship ManagemerfCRM) com numerosas
que fez com que os CCs se tornassem maisiformacdes sobre os clientes e um histérico de
poderosos e valiosos (STROUSE, 1999). Ainteracfes ja realizadas permite um tratamento
integracdo computador-telefone (ICT) permitiu quediferenciado ao cliente, ja que o atendente sabe de
outras facilidades surgissem, como a distribuicd@nteméo a qual segmento de mercado pertence o
automatica de chamadas (ACD) e o respondedarliente em questdo. A utilizacdo de ferramentas
interativo de voz (IVR), que permitiu também que associadas baternet em especial e-mail além de
mensagens audiveis fossem passadas aos usuarsir novas formas de acesso ao CC e a sua
de forma automética, sem a intervencdo deempresa, € uma das formas mais econdémicas de
atendentes. relacionamento, barateando custos, até mesmo
T porque permite aproveitar atendentes em horarios
’e%e menor movimento para resposta as solicitacoes
Via mensagem eletrénica.

A Associacdo Brasileira de Telesservigos (AB
2005:108,117) apresenta as seguintes defini¢d
paracall center(CC) e central de relacionamento:

Call center/ contactcenter/ telemarketing(CC) séo Por ~Ultimo, mas nao menos Importante,
designacdes para as centrais de atendimentgncontramos a tecnologia de voz sobre IP (VolIP),

destinadas ao contato com consumidoregrospects ~ qUe  representa a integracdo definitiva das
de forma ativa (ligacdo feita pela empresa para delecomunicacdes com a tecnologia da informagéo
cliente) ou receptiva (do cliente a empresa), usand (ICT), com redugao de custos para as organizagdes
telefone ou outros canais de comunicagédo. O termgob varios aspectos. A utilizacdo do VoIP € mais
mais abrangente @ntactcenter que inclui o contato  um recurso para a reducdo de custos e a eficiéncia
pore-mail fax, chate VolP, por exemplo. operacional do que uma ferramenta de
Central de relacionamento (CR) é a parte da empresiglacionamento com os clientes; alias, € invisivel
(no caso de CR prépria) ou organizacéo especializadaos clientes, que nem sabem que a tecnologia VolP
(no caso de CR terceirizada) que realiza os sevdleo  esta sendo utilizada.

call center contactcenter help deskSAC (servico de - ) .
atendimento ao consumidor) e/talemarketing Suas Abramovsky, Griffith e Sako (2004:18) dizem

atividades abrangem, dentre outros servicos, venda§lueé capturar o maximo de valor da cadeia de
consultas, cobranga, pesquisas, sorteios, campeehas Suprimentos sempre foi vital na estratégia
arrecadacdo, transacbes financeiras, retencéortsupocorporativa, tratando-se de processos industriais e
técnico, agendamentaparketingde relacionamento, manufatura de produtos. O que aparece de novo
ouvidoria, avaliacdo da percepcdo do consumidomgora é a oportunidade oferecida pela tecnologia de
sobre produtos e servigos, para consumidores. comunicacbes e de informacdo (ICT) de

Essas definicbes mais recentes mostram qugansformagéo na forma_de pensar sobre a cadeia de
novas fungdes foram contempladas, mas tambéiyalores no setor de servicos.

gue outras facilidades tecnologicas foram agregadas Especificamente sobre o universo dos CCs,
em virtude da evolugdo da tecnologia e dayicphail (2002) diz quecall centerssdo locais
integracéo de sistemas. A possibilidade de interac&ipicamente de intenso uso de tecnologia, altamente
com usuarios por meio de outras fontes, em eSpeC'ﬁEonitorados e conectados em rede. Porter e Millar
pela Internet criou uma comodidade para 0sS (1985 apud KEFI; KALIKA, 2006) dizem que a
usuarios e uma maior complexidade dos sistemas 8cnologia a partir dos anos 80 comecou a ser
Tl em suporte aos CCE-mail, fax, conversores de considerada estratégica e uma facilitadermble)

voz em texto e mesmo a utilizacdo de VolBi¢e  para a obtencdo de vantagem competitiva. Com
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isso, a ACD, associada ao IVR, permitiu um ganhanesmo de governos interessados em identificar a
significativo de produtividade aos CCs, conformenatureza do processo e eventuais impactos em suas
pesquisa realizada pela empresa TNS InterScienceegonomias. Um recente levantamento feito pela
reportada na Folha de S. Paulo (2006), ainda quBain (GOTTFREDSON; PURYEAR; PHILIPS,
haja uma aparente resisténcia dos consumidores2®05:133) mostrou que 82% das médias e grandes
interacdo com essas novas tecnologias. Outrampresas da Europa, Asia e América do Norte
facilidade tecnoldgica utilizada em CCs diz regpeit possuem acordos de terceirizacdo de algum tipo, e
a VolIP e, neste caso, representa para a empresa umqmeée 51% delas utilizam-se de terceiros em outros
economia de cerca de 80% em relacdo aos cangimisesdffshoring.

tradicionais de voz. Dada a qualidade j& obtida, é

ouco percebida pelos clientes. que ndo sabem Um resumo dos direcionadores desse rapido
P P bel nes, d Fescimento doffshoringde servicos e producgéo é
suas chamadas estdo ou ndo sendo cursadas so

IP. Quanto maiores as distancias envolvidas ;5?esentado por Robinson e Kalakota (2004):
. ~ tontinua pressdo sobre custos em empresas
maiores as reducbes de custos, 0 que te

estimulado muitas operacdes aléshoring de call mericanas_ € e~uropéias, répio!a qged_a_ nos custos
centersem todo o mundo com comunicagéo e TI, melhorlgs S|gn|f|c_at|vas na
' confiabilidade da Internet, maior quantidade de
Os CCs sdo considerados estruturas bastangovedores capacitados em outros paises, acesso a
achatadas (LANCIANO-MORANDAT; NOHARA; trabalhadores com alta qualidade e baixo custo, e
TCHOBANIAN, 2005; HOLTEGREWE, 2005), um modelo de negdcios que se mostrou promissor
pois possuem uma relacdo entre gerentegelas pioneiras GE e American Express.

supervisores e atendentes da ordem de 1 para 40 ) . .
p P Se h4 ameacas para muitos paises e empresas,

atendentes. No entanto, rocesso decisori ; . .
descentralizado e motivacio pnéo arecem est?}aturalmente h& oportunidades para outros paises e

motivag P %mpresas. A ameaca identificada por alguns diz
presentes nessa industria. Os CCs oferecen'l)

. . éspeito ao fato de que a contratacdo de producgdo
conforme McPhall (2002),_poucas opgrtunldades d%u de servicos em outros paises implica a perda de
desenvolvimento da carreira, em raz&o da estrutur

organizacional achatada. O mesmo autor, Citand@mpregos nos paises desenvolvidos (LEVINE,

. , 9004). Nos ultimos cinco anos, muitas empresas na
K_nlghtset al (1999apudMC~PHAIL, 2002).’ af|[ma América do Norte e Europa tém experimentado essa
ainda que o<all centersddo as organizacfes a

oportunidade de obter economias de escalest_rateg|ac(ffshor|n@), esperando reduzir custos, ser

aplicando um modelo organizacional industrial 2> eficientes e ganhar —maior vantagem
P . . 9 competitiva. No entanto, em 2005, ambos, Boston
(Taylorista e Fordista).

Consulting Group e Gartner, previram que 50% dos
A literatura sobrecall centerapresenta andlises contratos deoffshoring na América do Norte
gue apontam para uma tendéncia tayloristacals assinados entre 2001 e 2004 falhariam em suas
centers Batt (2002) afirma que o0 uso de expectativas (ARON; SINGH, 2005). Mas os
monitoramento eletrdnico para a administracdo dautores complementam que empresas ativas tém
desempenho € uma pratica comumaath centers  obtido vantagem competitiva, sim, por meio do

e extensa pesquisa mostra que isso gera desagradprecesso deffshoring Atkinson (2004) refere-se a
stressnos empregados. Gido e Oliveira Jr. (2006)ameaca doffshoringnos Estados Unidos e diz que
também mostram que a tecnologia nem sempre @ panico relacionado aoffshoringtem feito com
favoravel aos atendentes e pode mesmo ser untue legisladores punam empresas que enviam
forma de controla-los ou mesmo substitui-los. Battempregos para o exterior. Pelo menos trinta e cinco
Doellgast e Kwon (2004) confirmam que muitos Estados propuseram leis sobre o uso de fundos
empregados acham o trabalho rotineiro e tedioso estaduais por empresas que se utilizam direta ou
apresentam altos niveis de insatisfacao, absemteisnmdiretamente de trabalhos no exterior. O orgamento

eturnover. federal em 2004 apresentava itens que proibiam que
certos contratos fossem realizados com empresas
2.2. Offshoring de Servigos gue possuissem operacdes no exterior. Divergéncias

A expansdo do processo defshoring tem a parte, os comentarios do JPMorgan (2007)

despertado a atencdo de grandes universidades@stram a importancia atual desse.assunto: a
terceirizacdo de trabalhos repetitivos ou
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transacionais estd ganhando grande aceitacab, um esquema para diferenciar as possibilidades de
liberando a geréncia para focar aspectos maifornecimento em uma cadeia de suprimentos. As
estratégicos de suas funcbes, e espera-se que epsasibilidades envolvendooffshoring incluem

tendéncia perdure por todo o século XXI. realizar determinadas operacbes no exterior por

Adicionalmente, Abramovsky, Griffith e Sako meio de subsidiarias ou terceiriza-las para um
fornecedor de fora de sua estrutura corporativa.

(2004) apresentam, como pode ser visto na Figura

Figura 1: Diferentes formas de fornecimento em umaadeia de suprimentos
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Fonte: Adaptado de ABRAMOVSKY; GRIFFITH; SAKO, 2064

Bardhan e Kroll (2003) propdem duas ondas deespeito a recursos, espaco € equipamentos
terceirizagdo no mercado americano. A primeiranecessarios, e, consequentemente, pode ser feita de
relativa a manufatura e a segunda relativa dorma bem mais rapida. Os autores acima citados
“empregos de colarinho branco”™ (servicos). Ochegam a dizer que, se o emprego de alguém
offshoring de indUstrias americanas e a respectiva&nvolve sentar-se diante de uma mesa, utilizar um
perda de "empregos de colarinho azul” em muitoselefone e trabalhar em um computador, ele corre
setores industriais s@o atribuidos a globalizagio dsério risco de ser transferido para outro pais.
atividades ou partes da producdo, que sé&o
tercelrlzad_as normalmente para paises em \\cTopOLOGIA
desenvolvimento com baixo custo, como Taiwan,

China, Coreia do Sul e Malasia. No entanto, o setor ¢ artigo foi desenvolvido a partir de dados

de softwarefoi o primeiro setor de servigos a ser primérios gerados no contexto de uma pesquisa que

transferido para localizagGes no exterior COMOggs sendo realizada simultaneamente em 20 paises

atividade de “colarinho branco”, em especial para gg tq4os os continentes, intitula@iae Global Call
India. Center Industry Projec{GCCIP), que tem como

A rapida disseminacdo dinternet as redes principal objetivo analisar a industria dall centes
transnacionais de  telecomunicacdes e  desses paises. Entre os paises pesquisados estdo
liberalizagdo de mercados emergentes criararfrstados Unidos, Reino Unido, Alemanha, Franga,
condi¢des para um maior impulso @ftshoringnos  Australia, Africa do Sul, India e Brasil. A pescais
anos 90. Algumas diferencas basicas distinguem @nvolve uma grande quantidade de aspectos
terceirizacdo de servicos (segunda onda) da ondglativos acall centers desde estratégia e tecnologia
anterior relativa a empregos associados & praticas de recursos humanos e desempenho, em
manufatura de produtos. A estruturagéo de servigodiversos setores, tais como telecomunicagGes,
¢ bem mais simples que a manufatura no que digervi¢os financeiros e varejo.
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Para essa abordagem, foi realizadosurvey o Também foram utilizados dados secundarios,
gue configura a pesquisa como descritiva ebtidos principalmente no Banco Mundial (WB), na
guantitativa (CRESWELL, 1994). A pesquisa Central de Inteligéncia Americana (CIA) e no
descritiva observa, registra, analisa e correlacionFundo Monetério Internacional (FMI), para realizar
fatos ou fendbmenos. Procura saber, com a precisaona contextualizacdo dos trés paises, a fim de
possivel, qual a frequéncia do fendbmeno e suagerificar sob que condigcbes a industria dall
possiveis relagbes com outros (CERVO;centersatua em cada pais.

BERVIAN, 2002). Portanto, conforme Vianna

(2001), a pesquisa descritiva permite estuda;1
detalhadamente uma determinada  situacao-
problema ou fato, selecionar e relacionar as
variaveis.

OBSERVACOES E RESULTADOS
IDENTIFICADOS

Para uma melhor contextualizacdo dos paises
Um mesmo questionario basico foi e/ou estéestudados, julgou-se conveniente apresentar um
sendo aplicado em todos os paises, adaptado ond®ve perfil de cada um deles, a fim de que seatenh
necessario, mas sem que se alterem os objetivegna nocédo de alguns de seus aspectos culturais,
gerais do projeto. Esse questionario é composto deconOmicos e sociais. Os dados selecionados no
um total de 87 questdes e possiveis 192 respostddanco Mundial e nas Nagdes Unidas s@o de 2005 e
distribuidas em seis se¢des com 21 paginas. Dessastdo apresentados na Tabela 1.
questdes e respostas, foram selecionadas as quep
pudessem subsidiar as andlises das questd
relacionadas aos objetivos deste trabalho. Para
paises sob anélise, Africa do Sul, Brasil e I’ndie&Je

(BISA), foram obtidos, respectivamente, 61, 114 Selacdo ao Produto Interno Bruto (GDP), a

60 questlonarlqs respondidos. Foram utilizadas aﬁroximidade entre o Brasil e a india é evidente: a
fer_ramentas Microsoft Exce! ® e SPSS 130 forAtrica do Sul possui um GDP de cerca de 30% dos
Windows ® para as analises matematicas @is outros paises. Essas informagdes podem sofrer
estatisticas. variacfes dependendo da fonte e do ano analisado.
Os dados primarios utilizados podem serUm outro fator relevante para a analise, que néo
organizados em dois grupos: o primeiro, referent€onsta da Tabela 1, é a classificagdo segundo o
ao uso de tecnologias, envolve variaveis comd’oder de Paridade de Compra (PPC). Neste caso,
utilizacdo de e-mail CRM, VoIlP e IVRs. O utllizando-se como fontes o Fundo Monetario
segundo grupo, praticas internas, envolve questddsternacional (FMI), o Banco Mundial e a CIA, a
internas ao funcionamento dos CCs, como o nivelndia aparece na 42 posi¢éo nas trés referéncias, o
educacional e a remuneragdo média anual ddsrasil na 92 posicdo segundo o FMI e o Banco
atendentes, nimero médio de chamadas tratadas gdundial e, em 102, segundo os dados da CIA. Ja a
dia por atendente e a duragdo média das chamadd#drica do Sul aparece respectivamente em 18°, 21° e
Além disso, para verificar o desempenho e o grak2° nas listas citadas. Quando se considera o Poder
de internacionalizagdo de servicos observados eghe Paridade de Compra (PP@r capita Brasil,
cada um dos trés paises, outras trés variaveisiforalndia e Africa do Sul ocupam respectivamente as
utilizadas: idade do CC, desempenho em vendas n@®sicoes 702, 1252 e 602
tltimos dois anos e o principal mercado atendido
pelo CC.

india se destaca naturalmente, com sua
8pulagéo de mais de um bilhdo de habitantes,
guida do Brasil, com quase 190 milhdes e, depois,
la Africa do Sul, com quase 46 milhdes. Com
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Tabela 1: Informacgdes culturais, econémicas e so@ado Brasil, India e Africa do Sul

2005 Brasil india Africa do Sul

Populacdo (milhdes) 186,4 1.094,6 45,2
GDP (US$ hilhdes) 794,1 805,7 240,2
Populacdo urbana (%) 84 29 59
Alfabetismo (% da popula¢do + 15 anos) 89 61 82
Expectativa de vida (anos) 71 63 45
Servi¢os (% do GDP) 52,3 54,4 66,1
Time required to start a business (days) 152 71 35
Penetracdo de telefonia (%) 69,2 12,8 82,5
Usuérios delnternet (%) 19,5 55 10,9
High-technology exports (% of manufactured exports)| 12,8 | maybe5,0 6,6
Lingua(s) Oficial(is) 1 22%* 11*

* Inglés é uma delas, falado por 8,2% da populagdo
** |nglés ndo é oficialmente uma delas.

Fontes: WORLD BANK (2007); UNITED NATIONS (2007).

Nos itens percentuais de populacdo urband:xiste até mesmo um Departamento de Linguas
alfabetismo, expectativa de vida e numero deOficiais (DOL) no Ministério de Assuntos Internos
usuarios dénternet o Brasil se destaca dos demaisdo governo indiano. No entanto, em razdo da
paises. Com relacdo ao percentual do setor deplonizacdo inglesa até 1947, o inglés é falado por
servigcos no GDP, o Brasil se posiciona em 3° lugamparte da populacdo e utilizado como uma lingua
enquanto a Africa do Sul se destaca positivamentgaara negocios. Todos os aspectos e informagdes
A infraestrutura de telecomunicagfes representadapresentados podem ser Uteis na identificagcdo das
pela penetracdo de telefonia nos paises mostra ursaracteristicas catalisadoras para o provimento de
india bastante discrepante dos demais paisesffshoringde servicos deall center
Apesar de ter regides mundialmente conhecidas,

como Banaalore e Bombaim. este ndo parece s rEntre os dados primérios coletados a partir da
bang ’ : P eéplica(;z?lo dsurveynos trés paises, foram avaliadas
um pais uniformemente desenvolvido.

distintamente as tecnologias que poderiam auxiliar
Com relagé&o ao tempo para abrir uma empresa, @ offshoringde servicos quer na reducéo de custos
Brasil tem um indice pior que os dos demais paisesjuer na facilitacdo de acesso aos consumidores
enquanto a Africa do Sul apresenta o menor praz(Tabela 2), e também as questdes referentes as
para abrir uma empresa (45 dias). Finalmente, compréticas operacionais, entre as quais as
relacdo a lingua pétria, grandes diferencas saemunerag¢des dos atendentes e o grau de instrugdo
observadas. O Brasil possui apenas o0 Portuguételes (Tabela 3). A Tabela 2 apresenta também os
como lingua oficial, mas tanto a Africa do Sul comodados selecionados referentes a utilizacdo de
a India tém cenarios culturais bastantetecnologias e o percentual de crescimento
diversificados. A Africa do Sul possui 11 linguasobservado na inddstria nos dois Ultimos anos; a
oficiais, entre as quais o inglés, falado por 8% Tabela 3 mostra os dados operacionais e o indice
populacdo. Ja a india tem 22 linguas oficiais,eentrobservado deffshoringde servicos deall center
as quais ndo se encontra a inglesa, e mais 84#ercado primario atendido petmll cente). As
dialetos. Com relacéo & India, cabe esta obseryacambelas foram mantidas em inglés, pois sdo oriundas
qgue ndo € uma critica: foi-nos dificil entenderigjua diretamente da base internacional do GCCIP.
e como eram definidas as linguas oficiais do pais.
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Tabela 2: Idade, tecnologias utilizadas e crescim&nobservado na indUstria

Age of | Use E-mail to Use Cust Use Voice-over % of daily % by which
Country call interact with | Relshp Mgmttg IP to interact | customer | value of sales
centre in | customers? | interact with with calls by | changed (+ve 3
2005 [2] customers? [3]| customers? [4] VRU or IVR | increase, —ve 5
(years) [5] decrease) [6]
(1]
Mean 6,71 0,72 0,59 0,25 15,55 4591
Brazil Median 6 1 1 0 0 30
Std.
Deviation 57 0,5 0,5 0,4 27,4 64,9
Mean 4,97 0,52 0,57 0,47 51,49 177,96
India Median 4 1 1 0 50 200
Std.
Deviation 2,2 0,5 0,5 0,5 40,6 137,7
Mean 8,08 0,73 0,23 0,08 4,58 26
South Median 7 1 0 0 0 14,5
Africa Std.
Deviation 50 0,5 0,4 0,3 10,9 40,7

Fonte: os Autores.

A idade doscall centers[1] também é um bom crescimento da induUstria no Brasil, 46%, e, na
indicador que pode mostrar o maior ou menor usdfrica do Sul, 26%. Isso pode mostrar a onda de
de tecnologias e, por isso, foi utilizada tambémoffshoringde servicos deall centerrumo a india,
como referencial. Neste caso, observa-se que @ue, por causa de sua colonizacdo inglesa, possui 0
india, dos trés paises, é a que possuiaticentes  inglés como um dos idiomas oficiais, o que
mais novos. J& a interagdo com consumidores paonstitui uma importante vantagem. O Brasil, a
meio de e-mail [2] ndo parece ser fator que partir de 1997, teve a privatizacdo e a liberafizac
influencie seja no desempenho, seja na utilizagdo cho setor de telecomunicacbes como fator decisivo
offshoring pois os valores observados para a indigpara o setor de CCs. Varias grandes organizacdes
encontram-se entre 0os observados para o Brasil eestabeleceram unidades de negdciosalecenter
Africa do Sul. Talvez esses resultados sequando este comecgou a ser identificado como um
justifiquem pela maior penetracdo ti#ernet no  negdécio promissor, o que levou o Brasil a possuir
Brasil e na Africa do Sul do que na india. J& @ara alguns dos maioresall centersdo mundo.
utilizacdo de ferramentas de CRM [3], verifica-se
uma proximidade bastante grande entre Brasil %

india, com ligeira vantagem para rimeiro, e um . :
distéhcia sugstancial er(rg] relrf 50 ngrica do, mjjl JaCquna mostra o nivel educacional dos atendentes
& " “doscall centers[7] e demonstra claramente que 0s

para voz sobre IP (IP) [4], importante para a tendentes dosall centes da amostra obtida na

ri)iLijt(i;\?(;) s?eni(f:iLcJZE[(i)vs(; ocl?rseglratlészauirrr: dgsgzgg?rgfnn Rdia possuem nivel superior. Quando se verifica a
P 9 por p 0 escolaridade dos atendentes, utilizando-se a

~ . 0, b n H 0
e e 0,29 classicacdo_adotada pela coordenago geral do
percentual de uso de IVR [5] é significativamenteprojem GCCIP ~ sem gualificacdo (1), frequentou a

. - . ~escola até os 16 anos (2), frequentou até os 18 ano
maior noscall centersindianos, com 51%, superior

a soma dos resultados obtidos nos dois outro 3) e os que possuem graduagéo (4) -, a India se
paises estaca pelo excesso de méo de obra barata e ao

mesmo tempo qualificada, importante para o
Finalmente, na Ultima coluna desta tabela sdoffshoringde servicos: 70% dos atendentes de sua
apresentadas as médias de crescimento do setor nmmse de dados possuem curso superior. Para o
ultimos dois anos [6] nos trés paises. Observa-sBrasil, aparece o percentual de 22%, mas apenas
espetacular crescimento na india, com 177%, urpara graduacdo incompleta, talvez corroborando a

A Tabela 3 apresenta uma série de dados
peracionais dos mesmos trés paises. A primeira
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iniciativa do primeiro emprego e também deoffshoring de servicos por um ou outro pais.
Também € importante para validar as afirmacfes de

trabalhar para custear os estudos.

A coluna referente a remuneracéo dos atendent
naturalmente pode

[8]

justificar

desempenho e também a viabilizacdo da opcéo

um melhor

Tabela 3: Dados operacionais e mercado primario atelido

ébénton (2005) e da Contax Participacdes S.A. (2007)
Sobre o percentual de despesas representadas pelos
Jgcursos humanos neste setor.

Typical Typical annual | Average number Approximate Primary
Country educational leve| earnings of full- | calls a core empl | average duration market
of core time core takes/handles per| of a call (seconds) served by
employees [7] | employees [8] day [9] [10] call centre
[11]
Mean 2,18 4.616 76 204 2,52
Brazil Median 2 3.587 68 187 3
Std.
Deviation 0,5 3.653 44,3 103 0,8
Mean 3,71 2.505 107 543 3,47
India Median 4 2.489 100 360 4
Std.
Deviation 0,5 792 80,2 499 0,9
Mean 2,11 11.736 99 230 2,76
South Median 2 10.588 90 180 3
Africa Std.
Deviation 0,4 5.152 51,0 147 0,8

Fonte: os Autores.

Enquanto na Africa do Sul a média deou sdo acessados peloall centersmas que ndo
remuneracdo anual dos atendentesalecentersé  necessariamente  tiveram  suas  solicitagbes
de 11.736 dolares, no Brasil esta média é de 4.61&endidas. Essa média observada no Brasil, 204
dolares e, na india, bem inferior a isso: 2.504segundos (3 minutos e 24 segundos), € inferior aos
dolares! Apenas como mais um item comparativo, 8 minutos e 50 segundos observados na Africa do
remuneracdo média de um atendente nos Estad&ail e aos 9 minutos e 3 segundos dals centers
Unidos é proxima de 30 mil dolares! Certamenteindianos. Ainda que uma avaliagdo mais profunda
este é o principal motivo de tantas empresaseja necessaria para se entender o porqué de tais
instalarem ou contratarem parte de suas operacodsscrepancias, talvez o tipo de servico realizado
em outros paises — na China, no caso dpossa ser uma razao. Outra possibilidade é que, em
manufaturas, e na India, no caso de servicogazdo de os meios de transmissdo envolvidos em
Naturalmente, em ambos 0s casos espera-se gqukamadas internacionais serem mais caros (mesmo
haja ganhos nessa operacdoaffishoring o que envolvendo chamadagoice over internet protocol
pode implicar um maior controle para que a— VoIP), os atendentes talvez procurem resolver o
qualidade das atividades anteriormente realizadgsroblema em uma Unica chamadacadl centere
seja equivalente ou melhor, com empregados quedo em varias, como ocorre em muitas situacées no
possuam outra lingua-mée ou mesmo que sejam drasil. Esses numeros, no entanto, bem como o
uma outra empresa. tempo médio para atendimento dos clientes
merecem cuidados especiais de analise, e qualquer
conclusao pode ser precipitada. Um célculo rapido
na Africa do Sul (99), comparativamente ao Brasilrr]loﬁtra qute, no Brasil, OS~ atendentes e,s'aarla:jm
(76). Isso pode significar maior eficiéncia eigglvsmen € em conversagao %or umi 3?”0.0 ae
produtividade nesses dois paises, em relacdo ad oras, enquanto esse periodo na hdia aangiri

periodo de 16 horas. Portanto, a analise canjunt

Brasil. A duracdo média das chamadas [10] mostr%?mtaiS dados precisa ser aorofundada
o0 tempo para atendimento de clientes que acessa P P '

O numero medio de chamadas atendidas por di
pelos atendentes [9] € bem superior na India (&07)
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A Ultima coluna desta tabela mostra o principal A Tabela 4 apresenta o0s coeficientes de
mercado atendido pelasll centers[11] em uma correlacdo de Spearman para os dados dos paises
escala que varia de atendimento local (1) a mercadgeparadamente, com os valores mais significativos
internacional (4), passando pelos atendimentodestacados em negrito. @wll centersindianos
regional (2) e nacional (3). E exatamente neste ite obtiveram expressivo crescimento médio nos
gue se pode identificar o desenvolvimento delltimos dois anos [6], conforme a Tabela 2.
offshoringde servicos deall centers em suas mais Observa-se que os coeficientes de todas as variavei
variadas modalidades — atendimento a clientesdo bastante expressivos, em especial e nesta
suporte técnico, cobranca, entre outras. Neste casordem: a utilizacdo de IVR (0,459), de CRM
verifica-se claramente a tendéncia da india paea es(0,247) e o nivel educacional (0,224). Com relacdo
tipo de servico, pela média tendendo ao valor 40 Brasil, os trés coeficientes mais significativos
(3,47), enquanto Brasil e Africa do Sul possuems&o também referentes ao uso de IVR (0,283), de
médias que tendem ao valor 3 (atendimentcCRM (0,181), mas em niveis inferiores aos da
nacional). Também a anélise da mediana mostra quedia, e nimero médio de chamadas tratadas por dia
o valor identificado para a india € o mercadopor atendente (0,137). Ja a Africa do Sul obteve
internacional, enquanto Brasil e Africa do Sul expressivo 0,430 no uso de ferramentas de CRM,
atendem principalmente o mercado nacional. Aum valor de 0,184 para a duracdo média das
andlise da base de dados original do projetehamadas e um valor de -0,108 para a remuneragéo
confirma isso: 73% dosall centersda amostra da média anual dos atendentes, indices superiores aos
india proveem servicos ao mercado internacionalgos dois outros paises e que se correlacionam
enquanto Brasil e Africa do Sul possuemnegativamente no desempenho dalkcenters

. o 0 :
percentuais de 3% e 9%, respectivamente. Especificamente em relacdo ao segmento de

Em razdo desse valor bastante elevado da indimercado atendido, que inclui o atendimento ao
paraoffshoringde servicos, seus dados referentes anercado internacional, novamente a india apresenta
tecnologia, recursos humanos, operacdes alguns coeficientes bem superiores aos dos demais
desempenho final baseado no crescimento dogsaises, principalmente na utilizacdo de VolP, IVR e
ultimos dois anos seréo utilizados como referénciauracdo média das chamadas. Outro indice
para as devidas comparagfes com o Brasil. relevante € o coeficiente para a remuneragdo média

As anadlises descritivas e qualitativas realizadaﬁnual dos atendentes (0,303), que se alinha com a

acima, que utilizaram os dados das tabelas 1& 3, dia ser uma referéncia raffshorinade Servicos
fornecem algumas informacdes para a andlise do§ 9 &

: . : e call center Assim, a India apresenta tecnologia
aspectos importantes parzofishoringde servicos apropriada e mao de obra bargta e ualificadag ara
de call center As principais variaveis observadas prop 9 P

: N destacar no mercado internacional com grande
acima com relacdo ao desempenho observado pelgs 9

A : -~ vantagem competitiva para esse segmento.
call centersnos ultimos dois anos em cada pais sé&o 9 P P 9

correlacionadas na Tabela 4.

teratura observada e mostra também o porqué de a
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Tabela 4: Coeficiente de Spearman para Brasil, indi e Africa do Sul

Variaveis
Pais das tabelas| [3] [4] [5] [7] [8] [10] [11]
2e3
Percent by which Spearman 0,181 0,018 |,283(**)| -0,09| 0,053] -0,065 0,13]
Brasil value of sales | Coefficient
changed (+ve = | Sig. (2- 0,084 | 0,863 0,006 0,3920,619| 0,539 0,2
increase, —ve = | tailed)
decrease) N 92 92 92 92 90 92 89
Primary market | Spearman |,241(**)| 0,117 0,112 0,05%,216(*)| ,198(*) | -0,052
served by call | Coefficient
centre Sig. (2- 0,01 0,217 0,234 0,56B0,022 | 0,035| 0,585
tailed)
N 114 114 114 114 111 114 111
Percent by which Spearman 0,247 | 0,084 | ,459(*) | 0,224| 0,133| 0,194| -0,16]
india value of sales | Coefficient
changed (+ve =| Sig. (2- 0,213 | 0,675| 0,021 0,2610,534| 0,376| 0,434
increase, —ve = | tailed)
decrease) |N 27 27 25 27| 24 23 24
Primary market | Spearman 0,242 |,421(**) | ,424(**) | -0,051) ,303(*) | ,475(**) | -0,184
served by call | Coefficient
centre Sig. (2- 0,068 0,001 0,009] 0,6990,026 0 0,191
tailed)
N 58 58 37 59 54 50 52
Africa | Percent by whichl Spearman 0,43 0,029 0,023 | 0,054-0,108| 0,184 | 0,093
do Sul value of sales | Coefficient
changed (+ve =| Sig. (2- 0,0143| 0,925 0,943] 0,7670,583| 0,321| 0,627
increase, —ve = | tailed)
decrease) | N 13 13 12 32| 28 31 30
Primary market | Spearman 0,246 | 0,047 |-,439(*)|-0,118| -0,111} ,333(*) | 0,012
served by call | Coefficient
centre Sig. (2- 0,225 0,819 0,036| 0,3760,447| 0,014 0,93
tailed)
N 26 26 23 58 49 54 54

* Correlation is significant at the 0,05 level @ted).

** Correlation is significant at the 0,01 level {@ied).
Fonte: os Autores.

O Brasil apresentou valores razoaveis para @rincipaisclustersidentificados para cada pais. O Brasil
utilizacdo de CRM (0,241), remuneracdo média dospresentou urnluster (1) bastante representativo, com
atendentes (0,216) e duragio das chamadas (0,198} dos 114all centerspesquisados. A India apresentou
mas ainda assim esses numeros foram inferiorataaos umcluster(3) ligeiramente mais significativo que o sul-
india, o que mostra que oall centersbrasileiros ainda  africano, mas ambos com forte tendéncia a baixo.cus
precisam melhorar em alguns aspectos para serigual Africa do Sul apresentou uroluster (2) mais
aos indianos. Essa analise a partir dos coefisieige representativo, mas pode-se observar que a
Spearman foi interessante para verificar a cofiela¢ remuneracdo meédia mtustersul-africano é quase trés
entre cada varidvel, o desempenho dos CCs e e®zes superior aatusters(1) e (3) identificados para o
segmentos de mercado atendidos. Brasil e a india, respectivamente, o que deixa cals

A andlise por meio delustersque se segue mostra a centersem s_éria dgsv_antagem competitiva em relagdo
combinacdo das variaveis na composicAaldsters ~20S do Brasil e da India.
segundo similaridades entre as variaveis e, as&m,
forma sistémica, a interacdo entre elas no resultad
avaliado (variavel dependente). A Tabela 5 mosra o
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Tabela 5: Andlise deClustersdosCall Centersdo Brasil, india e Africa do Sul

Clusters
1 2 3
Brazil | Do core employees regularly use Eletronic Cust ifeMgmt to 1 0 1
interact with costumers
Do core employees regularly use Voice-over IP teract with 0 0 1
customers?
Percentage of daily customer calls by VRU or IVR 17 9 0
Typical educational level of core employees 2 3 3
Typical annual earnings of full-time core employees 3.452 |10.184| 23.767
Approximate average duration of a call (seconds) 210 179 195
Average number calls a core empl takes/handlesigegr 79 72 40
Number of Cases in each Cluster 93 13 2
india | Do core employees regularly use Eletronic CustigeMgmt to 0 1 1
interact with costumers
Do core employees regularly use Voice-over IP teract with 0 0 0
customers?
Percentage of daily customer calls by VRU or IVR 50 41 62
Typical educational level of core employees 4 4 4
Typical annual earnings of full-time core employees 4.800 | 1.760] 3.001
Approximate average duration of a call (seconds) 1800 462 | 593
Average number calls a core empl takes/handlesliger 27 101 90
Number of Cases in each Cluster 1 13 15
South | Do core employees regularly use Eletronic Custiifedgmt to 0 0 0
Africa | interact with costumers
Do core employees regularly use Voice-over IP teract with 0 0 0
customers?
Percentage of daily customer calls by VRU or IVR 0 10 0
Typical educational level of core employees 2 2 4
Typical annual earnings of full-time core employees 22.059 9.796 | 15.22]
Approximate average duration of a call (seconds) 248 216 186
Average number calls a core empl takes/handleslggr 41 84 98
Number of Cases in each Cluster 2 11 6

Fonte: os Autores.

Considerando-se oluster 3 da india como seu acentuada que os indianos poderiam ser um
principal referencial paraffshoringde servigcos de diferencial.
call center e comparando-o com oluster 1 do

Brasil, é possivel verificar quais os aspectosagie No entanto, as maiores diferencas sdo
EPp q P a ._encontradas no nivel educacional dos atendentes,

call centersbrasileiros precisariam trabalhar mais o
ara se aproximar dosp adrées de competitividadg, o, Lo2 due s€ observa gue os indianos possuem
b P P b fivel superior enquanto os brasileiros ndo tém essa

glé)btzlcgglosﬁgjsr r(]S?QII\ZI]d?V%(I)Fr’n raerlr?ggg %u;,lgggaqormagéo. Também chamam a atengdo a maior
9 ' utilizacdo de IVR nos sistemas iniciais de

apresentaram as mesmas caracteristicas. S ~ . L ~
repmunera 0es anuais dos atendentes e a uantidph evega(;ao pelos consumidores indianos e a duragdo
média dg chamadas feitas e atendidgs estddS chamadas na India. O nivel superior pode estar

) . o ssociado a alguns tipos especificos de servicos de
relativamente proximas. Atendentes brasileiros cony,

o e S all center como suporte técnico mais
fluéncia em inglés e com uma prondncia menos
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especializado e cobrangca, entre outros, @ducacional de seus atendentes, que, em sua grande
provavelmente a maior fluéncia no idioma inglés. Amaioria, possuem o nivel de graduac¢édo. O Brasil
maior utilizacdo do IVR nos dois paises precisaridicou em um meio-termo, com algumas variaveis
ser comparada, em sua eficiéncia e na qualidade désvoraveis, como o uso de IVR e CRM, e outras
menus de navegacdo, segundo os critérios delesfavoraveis, como o nivel intelectual dos
atendimento estabelecidos pelos contratantes. Serdendentes e a duracdo média das chamadas. A
preciso também analisar se a duragéo das chamadafsica do Sul, que poderia beneficiar-se por ter a
deveria ser avaliada em sua eficiéncia e se dégua inglesa como uma de suas linguas oficiais,
diferencas observadas entre os ddissters ndo  apresenta as dificuldades inerentes ao fato de ter
seriam devidas a servicos especificos que exigiriamiveis de remuneracdo bem superiores aos da india
maior tempo para sua realizacao. e do Brasil, o que pode inviabilizar, em muitos
casos, @ffshoringde servicos deall center Neste
aspecto, a india se diferencia da Africa do Sul e
mostra que o idioma n&o é o unico fator do sucesso
que vem sendo observado mundialmente.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo analisou o processoaftshoringde
servicos deall centerem trés paises, Africa do Sul,  Finalmente, para se estudar o terceiro objetivo —
Brasil e India, baseando-se em pesquisas realizadas que distingue oscall centers brasileiros dos
no contexto mais amplo dthe Global Call Center indianos —, foi utilizada a andlise diusters que
Industry Project(GCCIP), pesquisa que esta sendojdentificou algumas similaridades entre osll
realizada simultaneamente em 20 paises em tod@gntersdos dois paises, mas também vantagem para
os continentes. Especial atencdo foi dispensada india no nivel educacional de seus atendentes e
alem de aos dados brasileiros, as informagGemaior uso de tecnologia, que possibilitam servicos
colhidas junto aall centersindianos, em razdo da de melhor qualidade a custos mais baixos,
tendéncia de transferéncia de servicos para a Ind@speualmente tratando-se de chamadas
que vem sendo observada na literatura. A Africa dinternacionais.

Sul, por sua vez, por ser um pais emergente onde a
lingua inglesa é falada, foi analisada como po#nci
concorrente da india ewffshoringde servicos de
call centers

O setor no Brasil mostra-se bastante promissor,
apesar de ainda estar em uma fase inicial. Caso
pretenda disputar o mesmo nicho ocupado pela
india (idioma inglés), muito trabalho qualitativo e
Dos objetivos propostos, inicialmente se analisoule diferenciagéo precisara ser realizado. No emtant
0 setor decall centerem cada um dos paises, paradistintamente da india, uma vantagem competitiva
verificar o seu estado atual e as diferencapotencial importante para o Brasil é a grande
observadas entre os paises. Ficou evidentguantidade de imigrantes no Pais que podem prover
considerando-se as tecnologias e principais pgaticaputros paises desse tipo de servico, especialmente
internas, que a india se utiliza intensamente delo leste asiatico (Japdo, Coreia do Sul, China) e
tecnologias como CRM e VoIP e que possui umauropeus (Alemanha, Italia e mesmo Portugal).
mao de obra mais barata, mas bem qualificada. Essa

combinacdo entre tecnologia de ponta e mao de € ostrado na comparacio inicial entre os paises, que
obra barata e qualificada proporciona uma™ paracao Inici pal qu

vantagem competitiva importante as empresagS t_res possuem probl;zlmas es'[~rut_ura|s dgerlos. il\/lg_s,
indianas decall centerem relacdo as empresas dosgzs'srg Z%mgcfjiszzs; ;?]rg ?Q/?;Qﬁg l(rjnep?)ultrf(l)rg aa?selg
demais paises analisados. P P P

com servicos e se tornar umlayer mundial,

O segundo objetivo deste artigo foi verificar otambém n&o deveriam ser um entrave para que a
que faz da India uma estrela mundialaifshoring  Africa do Sul e o Brasil ocupem espaco nesse
de servicos deall center Verificou-se, por meio da cenario e se aproveitem dessa tendéncia.
correlacdo das variaveis escolhidas para a amise . : o
desempenho observado nos ultimos dois anos, que Finalmente, parcerias entre organizagbes e

os call centers indianos possuem indicadores unxeggssaese factﬁﬁg'%rgeéggse re)ongessollngrljaz’rte
superiores em quase todas as varidveis, ma P & P por p

especialmente no uso de CRM, VolP e no nive 0 gov‘?r[‘o € am_lgn_ente de cooperacdo e posterior
competicdo permitiriam quelusters de empresas

Também € importante ressaltar, conforme
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fossem construidos no Pais para aproveitar essssues and Implications. Washington, D.C.:
onda deoffshoring A india, que possui problemas Booking Institution, 2005.

tanto quanto o Brasil e ndo se limita a Bangalore o

Bombaim, é um exemplo a ser seguido quando 8ATT, R.; DOELLGAST, V.; KWON, H.The U.S.
assunto @ffshoringde servicos. No entanto, em um Call Center Industry 2004 National Benchmark
primeiro momento, é necessario que as empresdeport. The Global Call Center Industry Project.
que ja prestanoffshoringde servicos no Brasil se Cornell University, 2004.

mostrem e possam contribuir para que ndo ocorram

acoes isoladas, mas sim agdes que coloquem o P&ERVO, A.; BERVIAN, P Metodologia Cientifica
no roteiro de paises desenvolvidos que pretendef ed. Sao Paulo: Prentice Hall, 2002.

terceirizar servigos, pois em muitas areas o Bjasil .

possui Competéncias para iSSO. CONTAX PARTICIPACOES S.ADemonstra(;c”)es
financeiras consolidadas em 31 de dezembro de
2006 e de 2005 Disponivel em:
<http://www.contax.com.br>. Acesso em: 10 abr.
2007.
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