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• Actividades principales: 
– ventas, telemarketing, cobranza, servicio al 

cliente, investigación de mercado, etc. 

• 50,000 empleos en el Estado

• 30% de call centers están localizados en el 
norte del país: approx. 4,890
Fuente: Instituto Mexicano de Telemarketing. 

INFORMACIÓN

Datos de los Call Centers
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• 22,000 empresas con centros de contacto: 
285,100 agentes. 
*México 2004

• Contribución al PIB: 0.48% 

• Tasa de crecimiento anual: 21%

Fuente: Instituto Mexicano de Telemarketing. 

INFORMACIÓN

Datos de los Call Centers
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Retos de los Call Centers
• Especialización de empleados

• Capacitación y especialización constante al 

personal 

• Dominio del Inglés

• Romper altos índices de rotación 
Fuente: Cuánto gana en México el personal de los Call Centers. Escuela 
Americana de Telemarketing Tuesday, 18 de July de 2006.

INFORMACÍON
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Capital Humano del Estado

• Densidad de población que maneja el idioma 
inglés

• Alta concentración de estudiantes 
universitarios

• Nivel académico de operadores teléfonicos: 
Preparatoria (39%)
Carrera trunca (16%)
Fuente: “Cuanto gana en México el personal de los Call Centers”. 
Escuela Americana de Telemarketing. 18 de July 2006

Ventajas Competitivas
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Características del Estado

• Sueldos competitivos a nivel nacional
– El salario promedio de un agente de centro de llamadas 

es de $6,000 a $8,000 pesos mensuales
• Calidad de infraestructura de 

telecomunicaciones
• Cultura de negocios y de servicio al cliente

Ventajas Competitivas
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Migración de Call Centers
de los Estados Unidos a 
otras regiones del mundo. 

América Latina: mercado de 
mayor crecimiento para los 
Call Centers a nivel mundial

2004 2008
2.86 millones 
de agentes

2.7 millones 
de agentes

50,600 call
centers

47,500 call
centers

Estados Unidos

Fuente: Datamonitor.

18.4% Tasa de 
crecimiento de 
call centers. 

16.8% Tasa de 
crecimiento de 
agentes.

La Presencia de los Call Centers
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Países 
atractivos

(calidad y RH)

• 1er lugar: India, 
China, Sudáfrica, 
Filipinas y Brasil 

• 2o lugar: México
• 3er lugar: Argentina, 

Chile y Costa Rica 

Fuente: A.T. Kearney

La Presencia de los Call Centers
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Futuro

Comité Ciudadana de Call Centers
• Generar e impulsar las 

directrices de apoyo de 
la industria de centros 
de contacto en el 
Estado de Nuevo León.



Nuevo Leon
SECRETARIAT OF ECONOMIC DEVELOPMENT

Concentración de Call Centers, 
Universidades y Población Bilingue

Universidades

Call Centers

Pob. Bilingue
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CALL CENTERS EN NUEVO LEÓN

http://www.alcatel-lucent.com/wps/portal/!ut/p/kcxml/04_Sj9SPykssy0xPLMnMz0vM0Y_QjzKLd4w3dTMESYGYRq6m-pEoYgbxjgiRIH1vfV-P_NxU_QD9gtzQiHJHR0UAkh--Ig!!/delta/base64xml/L3dJdyEvd0ZNQUFzQUMvNElVRS82X0FfMkU2
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http://images.google.com.mx/imgres?imgurl=http://www.unificateleservices.com/Imagenes/Logo.gif&imgrefurl=http://www.unificateleservices.com/Paginas/WhereWeAre.htm&h=46&w=125&sz=4&hl=es&start=6&um=1&tbnid=fkYmBpGBLQLnwM:&tbnh=33&tbnw=90&prev=/images%3Fq%3Dunifica%2Bteleservices%26svnum%3D10%26um%3D1%26hl%3Des%26rls%3DWZPA,WZPA:2006-22,WZPA:en
http://images.google.com.mx/imgres?imgurl=http://www.tuningblogger.de/uploaded_images/DaimlerChrysler_Logo&imgrefurl=http://www.tuningblogger.de/2006_06_01_archive.html&h=420&w=1248&sz=50&hl=es&start=2&um=1&tbnid=5PsQu96QXH11rM:&tbnh=50&tbnw=150&prev=/images%3Fq%3Ddaimler%2Bchrysler%2Blogo%2B%26svnum%3D10%26um%3D1%26hl%3Des%26rls%3DWZPA,WZPA:2006-22,WZPA:en%26sa%3DG
http://images.google.com.mx/imgres?imgurl=http://www.gemoney.com/images/397773_GE_blue_logo_140.jpg&imgrefurl=http://www.gemoney.com/aboutus/newspress/2005/p050512_BAC.html&h=140&w=140&sz=15&hl=es&start=15&um=1&tbnid=AA06P-RHnUVAMM:&tbnh=93&tbnw=93&prev=/images%3Fq%3DGE%2BCapital%2Binternational%2Blogo%26svnum%3D10%26um%3D1%26hl%3Des%26rls%3DWZPA,WZPA:2006-22,WZPA:en%26sa%3DX
http://images.google.com.mx/imgres?imgurl=http://www.tilburg.com/upload/Presentatie_Logo/teleperformance_logo.jpg&imgrefurl=http://www.tilburg.com/componenten/presentatieplein/P_Vacature_detail.asp%3FpresentatieID%3D2398%26VacatureID%3D1016&h=52&w=225&sz=5&hl=es&start=5&um=1&tbnid=vZvQR0Rav6SVIM:&tbnh=25&tbnw=108&prev=/images%3Fq%3Dteleperformance%2Blogo%26svnum%3D10%26um%3D1%26hl%3Des%26rls%3DWZPA,WZPA:2006-22,WZPA:en
http://images.google.com.mx/imgres?imgurl=http://www.milestone-group.com/images/logo_sutherland.gif&imgrefurl=http://www.milestone-group.com/expertise/clients.html&h=37&w=130&sz=2&hl=es&start=4&um=1&tbnid=VHqFMyBl_soM5M:&tbnh=26&tbnw=91&prev=/images%3Fq%3Dsutherland%2Blogo%26svnum%3D10%26um%3D1%26hl%3Des%26rls%3DWZPA,WZPA:2006-22,WZPA:en
http://images.google.com.mx/imgres?imgurl=http://otraexpresion.com/wp-content/uploads/2007/01/telmex.jpg&imgrefurl=http://otraexpresion.com/category/mexico/&h=231&w=400&sz=15&hl=es&start=1&um=1&tbnid=PM-QKCvRLsKq9M:&tbnh=72&tbnw=124&prev=/images%3Fq%3Dtelmex%2Blogo%26svnum%3D10%26um%3D1%26hl%3Des%26rls%3DWZPA,WZPA:2006-22,WZPA:en
http://images.google.com.mx/imgres?imgurl=http://www.umich.edu/~iinet/gtc/slides/whirlpool.logo.jpg&imgrefurl=http://www.umich.edu/~iinet/gtc/initiatives/manaus.htm&h=238&w=295&sz=25&hl=es&start=6&um=1&tbnid=79c8More7sG0-M:&tbnh=93&tbnw=115&prev=/images%3Fq%3Dwhirlpool%2Blogo%26svnum%3D10%26um%3D1%26hl%3Des%26rls%3DWZPA,WZPA:2006-22,WZPA:en
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¡¡¡GRACIAS!!!
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