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I.  Introducción

La industria de subcontratación en la Republica Dominicana en lo relativo a call centers es relativamente nueva.  Podríamos decir que inició hace unos diez (10) años, y ha ido creciendo intensamente en los últimos cuatro (4) años. El país cuenta con una excelente infraestructura de telecomunicaciones, así como con experiencia acumulada en este campo de negocios, por lo que la industria cuenta con un excelente soporte en el área de comunicación de voz y datos.
El mercado meta está formado fundamentalmente por instituciones financieras, de telecomunicaciones y compañías cuyas necesidades en esta rama las han obligado a destinar recursos internos para el aprovisionamiento de soporte y servicio al cliente. Otras compañías con necesidades similares a la descrita precedentemente e insatisfechas buscan nuevas formas de disminuir sus costos mientras mejoran su productividad y calidad. El país meta por excelencia para el aprovisionamiento de este tipo de servicios es Estados Unidos, quienes buscan mejorar sus costos y competitividad a través del a subcontratación de empresas ubicadas en países con costos de mano de obra barata y capaces de ofrecer la calidad que buscan. 
Debido a la localización de geográfica de la República Dominicana y su historia reciente, es inevitable pasar por alto la gran influencia que ejercen otras culturas, de oriente y de occidente, en las costumbres y formas del quehacer de sus residentes. De ahí que la transculturización, muy especialmente aquella de influencia norteamericana sea un factor de primer orden a tomar en cuenta al momento de analizar las ventajas del país en el ofrecimiento de este servicio.

Por otro lado existe todavía un  recelo de las empresas a subcontratar sus servicios o actividades que no son el “core business” de su negocio, lo que necesariamente es una dificultad que debe continuar sobrepasándose en la industria  a corto plazo, de manera de lograr un avance significativo en la misma.

Hay una diversidad de empresas que realizan estos trabajos “IN HOUSE”, pero sus líderes continúan identificando la conveniencia y tendencia de las industrias más eficientes, de subcontratar las actividades que no son esenciales del negocio. Entre estos sectores podemos  
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La India es líder en el negocio de la subcontratación, siendo una amenaza directa para la República Dominicana en esta industria, sobre todo por las ventajas de una mano de obra barata y recursos capacitados con dominio del inglés. 
Este trabajo reviste gran  importancia para una servidora por la polémica, falta de conocimiento y falta de información que existe en el país y en las compañías que en la actualidad han incursionado en la industria de “outsourcing” de call centers en la República Dominicana. En la actualidad laboro para una de estas compañías y se nos hace imprescindible el contar con la información necesaria, de qué tan competitivos somos en el mercado y por ello es importante compararse con la India, líder de subcontratación “offshore” para EEUU. Parte fundamental de este trabajo será investigar sobre las debilidades, fortalezas y retos para competir en este sector y que permita ser exitosos en un futuro a nuestro país.
II.  Hipótesis
1- ¿Cuál es la situación de la industria de los call centers en República Dominicana? ¿Es un negocio económicamente rentable, tenemos la cultura de servicio y la infraestructura necesaria para competir con países como la India?

2- ¿Tenemos los recursos humanos capacitados y necesarios para ofrecer un servicio con la calidad esperada?

3- ¿Qué estrategias competitivas se deberían aplicar para lograr un desarrollo exitoso de esta industria en República Dominicana? 

III  Metodología
La investigación de este trabajo constará de una parte cuantitativa y otra cualitativa ya que pretende estudiar a fondo la industria de call centers en República Dominicana y su competitividad teniendo como objetivo esencial familiarizar al lector con un tema poco conocido, nuevo y escasamente estudiado en el país.
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Además serán investigados y analizados los datos existentes sobre la industria de Call Center en la India.
Para el procedimiento de la recopilación de datos se utilizaran las técnicas de:

· Observación: estructurada y no estructurada, participante y no participante.

· La entrevista para lo cual se debe diseñar la presentación del entrevistador en cuanto a sus objetivos, concretar la entrevista con anticipación, conocer previamente el campo y seleccionar el lugar adecuado.

Y por último,  se presentará la conclusión del trabajo:
· Representación escrita:  incorporando en forma de texto los datos recopilados.

· Representación semitabular:  incorporando cifras a un texto, resaltándolas para mejorar su comprensión.

· Representación tabular: Ordenando los datos en filas y columnas, con las especificaciones correspondientes acerca de su naturaleza. Ej. Cuadros o Tablas.
· Representación gráfica:  Es el medio gráfico para mostrar los datos obtenidos.
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