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desde el ADN 

Transactel, call center lider en Centroamerica, 
cumple 15 alios y 10 hace en plena expansion. 
Crece en Guatemala, El Salvador, Honduras 
y Nicaragua. Emplea a mas de 4.500 perso­
nas, baj0 un concepto muy inllovador. 
VEllA JARAMILLO 
COLABORO ROSARIO CALDERON 

La historia de Transactel comienza con Gamble, Gustavo para una empresa de 
un sueno. EI de tres amigos guatemaltecos plasticos y Eduardo para una firma de 
-Gustavo Zachrisson, Eduardo Salazar y seguros. 
Guillermo Montano- administradores de Eduardo Salazar fue el primero en ani­
empresas, ejecutivos j6venes que a me­ marse a dejar su empleo para dedicar el 
diados de los 90 aspiraban a crear un em­ 100% de su atenci6n a la nueva empresa 
prendimiento propio, una empresa inno­ formada con sus amigos. Entonces "su­
vadora, distinta. Su sueno era encontrar mamos el cheque mio con el de Gustavo 
nichos que nadie habia explotado. y 10 di vidiamos entre los tres, para que 

Guillermo trabajaba para Procter & fuera justo. De esa forma, Eduardo ga­
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naba 10 mismo que nosotros, solo que el 
trabajaba para nuestro proyecto. Noso­
tros teniamos nuestro trabajo de dia y 
soporuibamos a Eduardo durante la no­
che", rememora Guillermo Montano, ac-

EllNNOVADOR 
Eduardo Arevalo es un lie I representante de 
que en Transactel se puede crecer. Empez6 
como supervisor a cargo de 18 agentes yes­
calo hasta una gerencia de operaciones, a 
cargo de 700 agentes. 
En ese puesto, Arevalo lue capacitado con la 
metodologia Seis Sigma -una medici6n de 
cali dad creada para reducir los errores en 
cualquier proceso-- ytuvo la idea de iniciar un 
departamento enfocado a ayudar a todas las 
cuentas a mejorar utilizando esa metodologia 
y la experiencia de su gente. Asi naci6 Tran­
sactel Process Intelligence, que dirige. 
"Transactel me ha ayudado a cumplir muchas 
metas personales, me siento afortunado por 
trabajar en una empresa que me da oportuni­
dades de superarme , de estudiar, con benefi­
cios que hacen la vida mas facil para todos. 
Esa actitud como empresa de dar 10 mejor 
que puede a sus empleados es 10 Que nos fal­
ta en la region", destac6. 

El DIRECTOR MAs JOVEN 
Sebastian Bulanli es, a sus 28 alios, uno de 
los directores senior de operaciones mas j6­
venes en Transactel. Actualmente tiene a su 
cargo a 650 colaboradores ylas operaciones 
de varias cuentas internacionales en Guate­
mala. Es el enlace directo entre numerosos 
clientes en Estados Unidos, Canada yGuate­
mala. 
Habiendo estudiado ingenieria, Sebastian 
penso siempre que trabajaria en una fabrica, 
manejando Iineas de produccion 0 ens ambla­
je, "quien iba a decir que en Transactel iba a 
encontrar 10 mismo, con la diferencia de que 
todo se lIeva a cabo mediante relaciones hu­
manas y trabajo en equipo y que el producto 
final no es algo que podamos tocar, sino que 
es un servicio que impacta de manera direc­
ta a nuestros clientes", 

El DE MAs TRAYECTORIA 
Ricardo Tuch ha crecido junto a Transactel. 
Con una trayectoria dentro de la empresa de 
mas de 12 alios, es uno de los colaboradores 
de mayor antigiiedad. Actualmente es geren­
te de pais, ymaneja las operaciones de cuen­
tas locales en espaliol atendiendo a clientes 
de toda la region centroamericana yel Caribe. 
EI mayor rete todos estos anos ha sido man­
tenerse actualizado, innovando, con mente 
creativa, dice Tuch. "Lo que es seguro que 
permanece constante en Transactel es el 
cambio, pero en una forma organizada, con­
trolada yasumiendo riesgos moderados. Otro 
rete es ser el ejemplo para todos nuestros co­
laboradores, les inculcamos la filosotra de 
heroes yse logra siendo uno de elias". 

_ aplicamos la frase celebre de E' 
'Si buscas resultados ctistintos, no hag 
siernpre 10 mismo'." 
SEBASTIAN BULANn, DIRECTOR SENIOR DE OPERACIONES DE TRANSACTEL. 

tual CEO de Transactel. 
La administraci6n de cartera fue su pri­

mer negocio . Eduardo se encarg6 de de­
sarrollar el primer sO/Mare, de conse­
guir los primeros clientes. "Nos cost6 
mucho salir adelante, porque no tenia­
mos muchos recursos financieros y a 
personas de 23-24 arios nadie les presta 
dinero", cont6 Montano. 

Cuando la empresa empez6 a crecer, hu­
bo margen para que Gustavo Zacluisson 
se incorporara un 100% al proyecto. Su 
aporte fue crear un bur6 de crectito que no 
existia en esos tiempos. 

Habiendo tenido la experiencia de parti­
cipar en la cobranza y administraci6n de 
cartera, los fundadores de Transactel se 
convencieron de que el origen de los pro­
blemas venian de que nunca fue bien ana­
lizada la persona a la que se iba a dar un 
pn~stamo, "vimos un nicho de mercado, 
los bancos no compartian informaci6n en­
tre ellos, entonces nosotros podiamos ser 
un ente que unificara toda esa informa­
ci6n", comparti6 Montano. 

Fue otra oferta exitosa. Hoy el Bur6 de 
Crectito, que opera en sociedad con 
TransUnion, tiene un 85% del mercado 
en Guatemala. 

Guillermo fue el ultimo en dejar su em­
pleo en el ano 2000 para incorporarse a las 
empresas propias y liderar la creaci6n del 
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primer call center guatem2: :~; 

La idea de pasar al negoc : ~ 

ters vino de uno de sus prir.~ 

en Guatemala, BellSouth. ::: 
nejaban la cobranza. "Fuie. : 
con ellos y de repente nos : 
que nos hacen toda la cob:<:.,~~ 

llamadas salientes, l.por qc.: : : 
piezan a tomar llamadas e4~ 
que no ser nuestro call ce:-.::­
Montano. 

Los j6venes empresarios c'! 
nipidamente contrataron a '':: 
estadounidense, quien los a5e 

pectos que iban desde c6mo . 
call center hasta que tecno!Q; 
pues hasta ese momenta esc ~: 
cios no existia en Guatemala. 

Con esa informaci6n, los c: 
res guatemaltecos hicieron u:-.:.. 
a BellSouth y empezaron a !~­

madas entrantes. 
Transactel consigui6 pronto 

cliente importante, la cadena e, 
cana de farmacias Meykos, 
g6 formar su centro de llamac. 

Entonces vino el "flashazo": 
empresarios guatemaltecos :.;e 
del potencial de crecimiento 
negocio en el que estaban in 
tenia, no solo para su proyec\{ 
la regi6n. 



Negocios Call Centers 


"Nos dimos cuenta del potencial que te­
niamos para servir desde Guatemala y 
Centroamerica al mercado de Estados 
Unidos. Teniamos muchas ventajas frente 
a nuestra competencia, que en ese mo­
mento estaba en paises como 1a India 0 Fi­
lipinas. Operamos al mismo horario que 
ellos operan. Estamos ados 0 tres horas 
por avi6n de la mayoria de las ciudades de 
Estados Unidos. Somos una cultura muy 
americanizada, con un ingles muy neutro, 
con muy buena estructura de telecomuni­
caciones y de energia y eso creaba las 
condiciones ideales para poder servir a 
Estados Unidos bajo el modelo nearsho­
re", expuso Montano. 

Durante esos anos, la maquila de ropa 
era el rubro al que apostaban las agencias 
de inversi6n centroamericanas. Transactel 
hizo que voltearan a1 sector servicios co­
mo un gran prospecto para atraer inver­

' "... r ,

si6n extranjera y generar empleo masivo. 
Para mediados de la actual decada, la fir­

ma habia evolucionado de una agencia de 
cobranza hacia otros procesos dentro de la 
cadena de outsourcing como servicio al 
c1iente, telemercadeo, back office y proce­
sos de contabilidad. 

LLEGA LA EXPANSION 
En sus primeros momentos, Transactel 

era una empresa de 150 personas. Hoy ce­
lebran la contrataci6n de su empleado nu­
mero 4.500 y manejan una cartera de 26 
c1ientes a los que ofrecen diferentes servi­
cios, desde sus cal! centers en la regi6n. 

Actualmente constituyen uno de los 
mas grandes empleadores de la industria 
en Centroamerica. 

La empresa de origen guatemalteco ini­
ci6 su regionalizaci6n en el 2004. Su pri­
mera plaza extema fue El Salvador, en 
donde empez6 a prestar servicios de co­
branza y administraci6n de cartera y hoy 

. ~ -~~.,,:,,"""<"" ' -- ­

TR~r::1'E1-

/~:'ES 
. .." -o Ie voy a decir que queremos sel' 

Google, pero querernos imitar las buenas 
practicas de elnpresas COlno Google, e­
conlleva hacer atnbientes mas abiertos 
y relajados.' , 
GUILLERMO MONTANO, CEO DE TRANSACTEL. 

opera dos call centers. A Honduras lleg6 
en e12009, y a Nicaragua un ano despues, 
lugares desde donde atiende pedidos de 
c1ientes regionales. 

Transactel emplea actualmente en Gua­
temala a mas de 2.500 personas, en Quet­
zaltenango a 400 y en El Salvador a 1.400 
colaboradores. En Honduras da trabajo a 
40 personas, y en Nicaragua a 100. 

Sigue abriendo brecha. Se convirti6 en 
la primera empresa que apuesta a crecer 
fuera del perimetro urbano. En el 2009 
abri6 un call center en Quetzaltenango, 
en el occidente de Guatemala, donde 
emplea a casi 400 personas y es el mayor 
empleador. 

En Nicaragua, Transactel abri6 opera­
ciones en Le6n, otra ciudad intermedia. Y 
en El Salvador estudia iniciarlas en Santa 
Ana en el 20 II. 

En el 2009, la fuma invirti6 mas de 
US$IS millones en la consolidaci6n de 
sus operaciones en Guatemala y EI Salva­

dor y cre6 1.400 nuevas p 
creciendo. En 10 que va de! : 
do mas de 1.000 empleos. 

En la ciudad de Guatem:;, ~c. 

decidi6 concentrar su opemce 
ficio de 9.000 metros cnad:: 
centro comercial La Pradera 
blecimiento, vinieron proyec: .. 
un ambiente integrado. 

El nuevo centro de operaci.:' 
sactel tiene espacios para el G.: 

recreaci6n: grandes televisOf:eJ 
de wee, cafeterias amplias. c" 

bol, musica, espacios recre'.. 
que los colaboradores pu 
cafe, jugar futbolito 0 leer. 

En El Salvador, TransaCt·'" 
mediados del 2010 su centr() ; 
nes en Plaza Merliot, eo I!::' 

5.000 metros cuadrados, ::..: 
con sitios igualmente creali\ ' 

Los salones de reuniones 
dores. En uno de ellos, ell : 
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nirse en una mesa, los ejecutivos se sien­
tan ... en columpios. Eso les permite inte­
ractuar en un ambiente mas relajado. 
Otro sal6n de reuniones tiene monturas 
de caballos, un tercero se ambient6 como 
un sal6n chino, con cojines. Otra de las 
salas se equip6 como un avi6n. 

Dentro de las instalaciones de cad a pais 
se mont6 una sala de cine para 30 personas 
que proyecta peliculas todas las tardes. 

Viendo a los colaboradores de Transac­
tel jugando videojuegos, un partido de fut­
bolito 0 departiendo frente a un buen cafe 

en su area de trabajo durante sus recesos, 
uno evoca a Google. 

"No Ie voy a decir que queremos ser 
Google, pero queremos imitar las buenas 
practicas de empresas como Google, eso 
conlleva hacer ambientes mas abiertos, 
mas relajados, donde la gente pueda no 
solo ejercitarse, sino, por ejemplo, hacer 
sus tareas. Estamos habilitando en am­
bos lugares una biblioteca", compaI1i6 
Montano. 

LA FORMULA 
i,Cuales son las claves detras del vel1igi­

noso crecimiento de Transactel en estos 
15 anos? Lo expJica Gustavo Zachrisson, 
otro de los fundadores: "una junta directi­
va en la cual cad a uno de sus miembros 
tiene diferentes fortalezas que hemos sa­
bido integrar y aprovecharlas en nuestra 
planificaci6n". 

Ademas, "el recurso humano, pues tene­
mos a la mejor gente y para eso nos esfor­
zamos por en tender bien cuales son los 
perfiles de las personas que necesitamos, 
darles una buena capacitaci6n, una buena 
inducci6n. A los ejecutivos clave los tene­
mos en un programa donde pueden optar 
por tenel' acciones de la comparua y se 
convierten en asociados". 

Otro secreto, "son los procesos, que 
permiten entendel' bien las necesidades 
de los clientes y llevar todo esto a un ni­
vel donde haya un control de calidad 
continuo bastante detallado y meticulo­
so. Y por ultimo, disponer de las mejores 
helTamientas de trabajo, con tecnologia 

;; 

" - [)[]Cada colaborar de Transactel toma unas 
lIamadas cada draa Son 60 problemas disti 
que exigen respuestas inmediatas. "Heroe 
Transactel" es el programa que entrena a I 
empleados para responder con eficiencia. 

de punta para poder apoyar a esos proce­
sos", anadio Zachrisson. 

Abunda Eduardo Salazar: "Transactel 
ha logrado su crecimiento por una com­
binaci6n de factores que dia a dia nos 
enfocamos por crear y duplicar con mu­
cha pasion. En primer lugar, conocer a 
nuestro cliente y entender como funcio­
na su negocio ; siempre tratamos de ir 
mas alla de aquello para 10 que fuimos 
contratados a hacer". 

Ademas, la empresa se ha esforzado 
por reunir al mejol' equipo de trabajo en 
la industria . 

"Hacemos grandes esfuerzos para estar 
muy cerca de nuestros colaboradores y 
pl'ocuramos conectar con ellos no solo 
en 10 laboral sino en otras dimensiones 
importantes para el ser humano", desta­
co Salazar. 

i,Como consigue la compania conectar 
con las necesidades y hacer empatia con 
su equipo? Por medio de iniciativas muy 
innovadoras en el sector. 

Por ejemplo, creo hace cinco anos la 
Universidad Transactel, buscando asegu­
rarse de que sus colaboradores tengan las 
herramientas para seguir creciendo. 

"Somos fmnes creyentes de promover a 
nuestra gente, pero si no la formamos, 
i,como la vamos a promover? Entonces 
damos clases de liderazgo, comunicacion, 
computacion avanzada, trabajo en equipo 

58 E&N Septiembre, Octubre / 2010 

y clases muy especificas CO! ':" 
re la industria que sirven. :x:- I 

tail, para que nuestros en:(:,~ 
las herramientas para segr..:: 
explic6 Montano. 

Ademas, la empresa h~ 

alianzas con universidad 
fonnacion de posgrado ell G.~ 
Salvador que ofrecen claY?' . 
empleados de Transac teL 

La ventaja es que la ge;-_:: 
que transp0l1ar a la uni \'e;'S:"": 
las uni versidades estan U5a:- = 
ciones de la compania, dar. ~ 
del 50% sobre la matricub.. 
jovenes se acogen a esta (' :~--'_ 

Esos son solo algunos d~ 
para que el equipo Transac;~ , 
modo con su lugar de rra':l:.;, 
hay medicos dentro de la i~ 
ventar problemas menores .:: 
programa de tarjetas de crffi; :, 
con bancos, que beneficia \1:;-':;­

a los empleados mas joYer. ~ 

zan a sel' sujetos de credito. 
Pero Montano se siente e5 

orgulloso de la ultima inno\ : . 
guro de vida que beneficiE:O 
de sus colaboradores. "EI s -
tos medicos mayores para ef ;:; 
su familia 10 dan todas las e =--:' 
ro aqui no era un benefic io :l.L. 
que la mayoria de nueSlTOS 



no tienen familia, son jovenes estudian­
tes. Entonces logre convencer a una em­
presa de seguros de asegurar a los padres 
de nuestros colaboradores. Nadie 10 ha­
bia hecho". 

Una de las grandes virtudes de la empre­
sa es la flexibilidad, que atrae a jovenes 
estudiantes en busca de sostener sus carre­
ras. "Tenemos turnos de 25 horas, de 36 y 
de 44 horas a la semana. Como la empre­
sa trabaja 24 horas, la mayoria de nuestros 
empleados tienen la opci6n de escoger 
turnos de 4 a 5 0 de 6 u 8 horas dialias, 
empezando en las mananas 0 

tardes", destaco Montano. 

HEROES TRANSACTEL 
Actualmente, el 70% de la 

Transactel es bilingUe, y un 
constituido por servicios en 
espanol para atender em­
presas de Centroamerica. 

Un 75% de su volumen 
de negocios proviene de 
servicios de call center y el 
restante 25% 10 aportan 
otros procesos como servi­
cios contables, envio de co­
rreos electronicos y chats. 
Un 75% del negocio de 
Transactel reside en servi­
cios de voz y el restante 
25% en OU'os procesos que 
no requieren hablar. 

Entre los clientes del call 
center estim desde uno de 
los proveedores principales 

solo en la 

cartera de 
30% esta 

2010 

de juegos para Facebook a cuyos consu­
midores atienden consultas via e-mail y 
chat desde El Salvador, hasta una de las 
gI'andes empresas mundiales de cruceros 
para la que gestiona todas las reservas 
desde Guatemala. 

As!, un operador de Transactel atiende, 
segun su area, consultas de clientes de la 
empresa electrica en Estados Unidos que 
reclaman su recibo, gestionan un cambio 
de domicilio 0 indagan por un incremento 
en su factura, hasta conswnidores cana­
dienses que desean acti var un telefono. 

Pensando en los miles de problemas y 
gestiones que cada dia deben resolver los 
colaboradores de Transactel, y en sensibi­
lizar a los operadores sobre la importancia 
de su trabajo, naci6 la iniciativa "Heroes 
Transactel". 

"Es un program a que busca convertir a 

nuestros empleados en heroes. Cada uno 
de nuestros colaboradores toma mas 0 

menos cada dia 60 llamadas, son 60 pro­
blemas distintos, de gente distinta, que 
puede estar a 3.000 millas de distancia. 
Sin embargo, ellos, en 60 interacciones 
pueden solventar 60 problemas. Esto los 
convierte en heroes", describi6 Montano. 

"Todo el tiempo, en cada llamada, uno 
de nuestros colaboradores puede ser un 
heroe para alguien. Para un usuario de 
una empresa electrica al que se Ie fue la 
luz, para otro que necesita activar su ce­
lular. Para quien llama planificando sus 
vacaciones y gestionando su reserva", 
anadi6 el CEO. 

"Heroes Transactel" contribuy6 a con­
cientizar a los colaboradores de que su tra­
bajo es importante, porque constantemen-

Reconocido entre los top 100 proveedores de 
servicios externos por Global 100 Services. 

2009 
-Premio "Heroes del Voluntariado" por Fondo 
Unido. 
-Premio al mejor exportador de Guatemala. 
Agexport . 
-Reconocida como una de las mejores em­
presas para trabajar en Centroamerica y el 
Caribe par ellnstituto Great Place to Work. 

2008 
Situado entre los 20 mejores oufsources del 
mundo par ContactCenterWorld.com. 

te Ie permite ayudar a otras personas. La 
firma promovio el programa con una 
campana intema y extema. Y los heroes 
Transactelluego son reconocidos con pro­
mociones. 

SIGUE EL SUENO 
Quince afios despues de haber estableci­

do las bases de esta empresa, Zachrisson 
se siente orgulloso, "en primer lugar, de 
generar trabajos dignos para la gente, don­
de los colaboradores puedan demostrar 
sus habi lidades, sus cualidades y tener 
oportunidades claras y precisas de poder 
crecer dentro de la empresa". 

Tambien 10 enorgullece haber podido 
!levar el nombre de Guatemala a ambitos 
intemacionales de competitividad. "La 
mayoria de nuestros clientes son intema­
cionales y competimos con multinaciona­
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les muy reconocidas. El hecho de que po­
damos competir en tbminos de costos y 
en calidad de servicio es muy importante, 
y eso obviamente pone a Guatemala en un 
plano muy significativo en esta industria". 

El fundador suena con ver a Transactel, 
"como una empresa totalmente regional. 
que tenga presencia en los principales pa­
ises de Centroamerica y Latinoamerica. 
atendiendo primariamente al mercado 
norteamericano e incursionando en nue­
vos mercados europeos". 

Salazar se enorgullece "de estar vivien­
do el sueno que emprendimos hace 15 
afios cuando iniciamos el negocio contra 
viento y marea. Me llena de mucha satis­
faccion ver el efecto que la compania ha 
tenido en nuestros colaboradores, en las 
sociedades en que trabajamos y el prota­

gonismo que nuestra region empieza a co­
brar a escala internacional en el tema de 
call centers". 

Destac6 Salazar: "Diariamente comperi­
mos con jugadores globales; como parte 
de nuestro ADN, estamos constantemente 
buscando forrnas de hacer mejor las cosas 
y nos gusta retamos comparando y ajus­
tando nuestros procedimientos con las 
mejores practicas intemacionales". 

Actualmente la industria en Centroame­
rica mueve unas 40.000 plazas, pero 
potencial es amplisimo: "Somos la 
ta regi6n para llegar a ser un Filipinas 
400.000 personas trabajando en la indus' 
tria en los pr6ximos cinco anos, solo nece· 
sitamos el enfoque del gobierno en ayud 
a resolver los problemas basicos del pais : 
un crecimiento del aprendizaje de Ingles' 
concluy6 Montano .• 

http:ContactCenterWorld.com
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