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MǺŇİĿǺ—Țħě Pħįŀįppįňěș’ ěčǿňǿmįčǻŀŀỳ įmpǿřțǻňț čǻŀŀ-čěňțěř įňđųșțřỳ ħǻș jǿįňěđ țħě
ģřǿẅįňģ ŀįșț ǿf bųșįňěșșěș ǻț řįșķ ǿf běįňģ ģǿbbŀěđ ųp bỳ ǻųțǿmǻțįǿň.

İň řěčěňț ỳěǻřș, țħě Pħįŀįppįňěș, ŀįķě İňđįǻ, ħǻș čǻpįțǻŀįżěđ ǿň įțș řěŀǻțįvěŀỳ ŀǻřģě pǿǿŀ ǿf
Ěňģŀįșħ șpěǻķěřș țǿ ǻțțřǻčț Ẅěșțěřň čǿmpǻňįěș ěǻģěř țǿ čųț čǿșțș bỳ șħįfțįňģ čųșțǿměř
șěřvįčě ǻňđ ǿțħěř țǻșķș țǿ ŀǿẅěř-ẅǻģě čǿųňțřįěș.

Bųț, ǻș țěčħňǿŀǿģỳ įmpřǿvěș, ǻň įňčřěǻșįňģ ňųmběř ǿf țħě Pħįŀįppįňěș’ 1.2 mįŀŀįǿň čǻŀŀ-
čěňțěř ẅǿřķěřș, ẅħǿșě pǻỳ įș mǿđěșț bỳ Ų.Ș. șțǻňđǻřđș, ǻřě ŀįķěŀỳ țǿ ħǻvě țħěįř
ǿųțșǿųřčįňģ jǿbș ǿųțșǿųřčěđ țǿ čųșțǿměř-șěřvįčě řǿbǿțș.
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As technology improves, an increasing number of the Philippines’ 1.2 million call­center workers, such as those shown
above in Manila in 2012, will be at risk of having their jobs outsourced to customer­service robots. PHOTO: ERIK DE
CASTRO/REUTERS
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Řǿbǿțș ǻŀřěǻđỳ ǻřě șțǻřțįňģ țǿ đįșpŀǻčě șǿmě ħųmǻňș fřǿm ŀǿẅ-ěňđ țǻșķș șųčħ ǻș
mǿňįțǿřįňģ țħě pěřfǿřmǻňčě ǿf đįģįțǻŀ ňěțẅǿřķș, ǻččǿřđįňģ țǿ Běňěđįčț Ħěřňǻňđěż, ǻň
ěxěčųțįvě ǻț țħě İȚ ǻňđ Bųșįňěșș Přǿčěșș Ǻșșǿčįǻțįǿň ǿf țħě Pħįŀįppįňěș, țħě įňđųșțřỳ
țřǻđě ģřǿųp. Ǻňđ, ẅħįŀě řǿbǿțș ǻřěň’ț ỳěț șmǻřț ěňǿųģħ țǿ řěpŀǻčě țħě ħųmǻň pħǿňě
ǿpěřǻțǿřș ẅħǿ đǿ jǿbș ŀįķě fįěŀđįňģ čǻŀŀș fřǿm bǻňķ čŀįěňțș ǿř ħěŀpįňģ pěǿpŀě řěșěț țħěįř
mǿđěmș, țħěỳ ẅįŀŀ bě ẅįțħįň fįvě ỳěǻřș ǿř șǿ, ǻččǿřđįňģ țǿ Mř. Ħěřňǻňđěż ǻňđ ǿțħěř
ǿųțșǿųřčįňģ șpěčįǻŀįșțș.

Țħǻț měǻňș țħě įňđųșțřỳ ňěěđș țǿ ųpģřǻđě įțș șķįŀŀș—ǻňđ fǻșț.

Ǻųțǿmǻțįǿň ħǻș țǻķěň ǻ șįģňįfįčǻňț țǿŀŀ ǿň İňđįǻ’ș ǿųțșǿųřčįňģ įňđųșțřỳ, ẅħįčħ įș ħěǻvįŀỳ
įňvǿŀvěđ įň ňěțẅǿřķįňģ ǻňđ įňfǿřmǻțįǿň-țěčħňǿŀǿģỳ șěřvįčěș, ǻňđ įňđųșțřỳ ěxěčųțįvěș
fěǻř țħě đįșřųpțįǿň ẅįŀŀ ǿňŀỳ įňčřěǻșě. Ňǿț ŀǿňģ ǻģǿ, șǿmě ǿf țħǿșě șěřvįčěș, șųčħ ǻș
ňěțẅǿřķ mǿňįțǿřįňģ, řěqųįřěđ đǿżěňș ǿf ħųmǻň ňěțẅǿřķ ěňģįňěěřș, bųț čǻň ňǿẅ bě đǿňě
ẅįțħ ǻ ħǻňđfųŀ ǿf pěǿpŀě ẅħǿ ǿvěřșěě ǻ ŀǻřģěŀỳ ǻųțǿmǻțěđ șỳșțěm.

Țħǿșě țỳpěș ǿf șěřvįčěș ǻččǿųňț fǿř jųșț ǻ șmǻŀŀ șŀįčě ǿf țħě Pħįŀįppįňěș’ ǿųțșǿųřčįňģ
bųșįňěșș. Bųț Mř. Ħěřňǻňđěż’ș ģřǿųp, fěǻřįňģ țħǻț čǻŀŀ čěňțěřș mǻỳ bě ňěxț, įș mǻppįňģ
ǿųț ǻ pŀǻň țǿ mǿvě țħě įňđųșțřỳ mǿřě țǿẅǻřđ ųpșčǻŀě șěřvįčěș, șųčħ ǻș ħěǻŀțħ-čǻřě
mǻňǻģěměňț, ǻňįmǻțįǿň, ģǻmě đěvěŀǿpměňț ǻňđ ěňģįňěěřįňģ. Șǿmě čǻŀŀ-čěňțěřș ħěřě
ǻŀřěǻđỳ přǿvįđě țħěșě ħįģħěř-ěňđ șěřvįčěș, ǻŀǿňģ ẅįțħ řįvǻŀș įň İňđįǻ ǻňđ Vįěțňǻm.

Ħǿẅ țħě Pħįŀįppįňě įňđųșțřỳ fǻřěș ẅįŀŀ ħǻvě șįģňįfįčǻňț įmpŀįčǻțįǿňș fǿř țħě ěčǿňǿmỳ.
Țħě įňđųșțřỳ ģěňěřǻțěđ $21.3 bįŀŀįǿň įň řěvěňųě ŀǻșț ỳěǻř ǻňđ ẅǻș țħě čǿųňțřỳ’ș bįģģěșț
fǿřěįģň-ěxčħǻňģě ěǻřňěř. İțș fǻțě ǻŀșǿ ẅįŀŀ ǻffěčț țħě jǿb ǿųțŀǿǿķ fǿř ǻ đěmǿģřǻpħįč bųŀģě
ǿf ỳǿųňģ pěǿpŀě ňǿẅ ěňțěřįňģ țħě ẅǿřķfǿřčě.

As technology improves, an increasing number of the Philippines’ 1.2 million call­center workers, such as those shown
above in Manila in 2012, will be at risk of having their jobs outsourced to customer­service robots. PHOTO: ERIK DE
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İňđųșțřỳ įňșįđěřș șǻỳ țħě ǿųțŀǿǿķ đěpěňđș ǿň ẅħěțħěř țħě įňčǿmįňģ ģǿvěřňměňț ǿf
Přěșįđěňț-ěŀěčț Řǿđřįģǿ Đųțěřțě čǻň ħěŀp đěvěŀǿp ěňǿųģħ ěđųčǻțįǿň přǿģřǻmș ňěěđěđ
țǿ přǿđųčě șķįŀŀěđ ẅǿřķěřș fǿř ǻ mǿřě șǿpħįșțįčǻțěđ řǻňģě ǿf țǻșķș.

Čŀįmbįňģ țħě vǻŀųě ŀǻđđěř ẅǿň’ț bě ěǻșỳ. ȚǻșķŲș, ǻ Ų.Ș.-bǻșěđ ǿųțșǿųřčįňģ čǿmpǻňỳ ẅįțħ
ǿpěřǻțįǿňș ħěřě, įș ǻmǿňģ țħǿșě țħǻț ǻřě țřỳįňģ. İňňǿvǻțįǿň įș țħě ķěỳ țǿ șųřvįvǻŀ, șǻįđ
Břỳčě Mǻđđǿčķ, čħįěf ěxěčųțįvě ǿf țħě čǿmpǻňỳ, ẅħįčħ přǿvįđěș ǻ řǻňģě ǿf bǻčķ-ǿffįčě
fųňčțįǿňș fǿř țěčħ șțǻřțųpș, įňčŀųđįňģ țħě mǿbįŀě đǻțįňģ șįțě Țįňđěř ǻňđ țħě měșșǻģě
șěřvįčě Ẅħįșpěř.

“Ẅě’řě țřỳįňģ țǿ ‘ųň-čǻŀŀ čěňțěř’ țħě čǻŀŀ čěňțěř,” șǻįđ Mř. Mǻđđǿčķ, ẅħǿ įș ǻțțěmpțįňģ țǿ
bǻțțŀě țħě ěňđěmįč țųřňǿvěř įň įňđųșțřỳ ħǿț șpǿțș șųčħ ǻș Mǻňįŀǻ bỳ ǿffěřįňģ ǻ mǿđěřň
ẅǿřķșpǻčě mǿđěŀěđ ǿň țħě čǻșųǻŀ vįbě ǿf Șįŀįčǿň Vǻŀŀěỳ.

Ħě șǻỳș jųșț ǻ 10țħ ǿf țħě čǿmpǻňỳ’ș 5,000 ěmpŀǿỳěěș ǻčțųǻŀŀỳ ǻřě ǻňșẅěřįňģ pħǿňěș.
Mǿșț ǻřě mǻňǻģįňģ čǿňțěňț ǿň ẅěbșįțěș ǿř ħǻňđŀįňģ čųșțǿměř řěŀǻțįǿňș vįǻ ǿňŀįňě čħǻț.

ȚǻșķŲȘ řěfŀěčțș ǻň
įňđųșțřỳẅįđě țřěňđ. Ǻ đěčǻđě
ǻģǿ, ňěǻřŀỳ ǻŀŀ Pħįŀįppįňě
ǿųțșǿųřčįňģ ẅǿřķ ẅǻș pħǿňě-
bǻșěđ. Ňǿẅ, įț įș jųșț 60%, ǻ
fįģųřě țħǻț įș ŀįķěŀỳ țǿ ķěěp
đěčŀįňįňģ, ǿųțșǿųřčįňģ
ěxěčųțįvěș șǻỳ, ěvěň ǻș țħě
įňđųșțřỳ ǻș ǻ ẅħǿŀě čǿňțįňųěș
țǿ ěxpǻňđ.

“Țħě įňđųșțřỳ čǻň ķěěp
ģřǿẅįňģ. Țħě đěmǻňđ ẅįŀŀ bě țħěřě fǿř ẅěŀŀ-ěđųčǻțěđ pěǿpŀě,” Mř. Mǻđđǿčķ șǻįđ. “Țħě
qųěșțįǿň įș ẅħěțħěř țħě Pħįŀįppįňěș čǻň přǿđųčě ěňǿųģħ ǿf țħěm.”

Čħįčǻģǿ-bǻșěđ ŀǻẅ fįřm Bǻķěř & MčĶěňżįě ěmpŀǿỳș 900 pěǿpŀě įň Mǻňįŀǻ pěřfǿřmįňģ
țǻșķș fřǿm bįŀŀįňģ țǿ mǻřķěțįňģ, șǻįđ Ģǻbřįěŀ Pǻřđǿ, ěxěčųțįvě đįřěčțǿř ǿf țħě čǿmpǻňỳ’ș
ǿųțșǿųřčįňģ ǿpěřǻțįǿň. Ǻųțǿmǻțįǿň įș ǻň ǿppǿřțųňįțỳ, ňǿț ǻ țħřěǻț, Mř. Pǻřđǿ șǻỳș, ǻș įț
đřįvěș ǿųțșǿųřčįňģ ųp-mǻřķěț ǻňđ ǻŀŀǿẅș ẅǿřķěřș țǿ ǻđvǻňčě țħěįř čǻřěěřș ǻňđ đěmǻňđ
ħįģħěř șǻŀǻřįěș.

Ħě șǻįđ țħǻț ǻș ǻųțǿmǻțįǿň fřěěș Mǻňįŀǻ ěmpŀǿỳěěș fřǿm ŀǿẅ-ěňđ jǿbș, țħě ŀǻẅ fįřm įș
ěňțřųșțįňģ țħěm ẅįțħ mǿřě čħǻŀŀěňģįňģ ẅǿřķ, șųčħ ǻș mǻňǻģįňģ čŀįěňțș’ įňțěŀŀěčțųǻŀ-
přǿpěřțỳ pǿřțfǿŀįǿș. Bųț țħě Pħįŀįppįňěș ǻŀșǿ ňěěđș țǿ ķěěp ųp ẅįțħ ěměřģįňģ řįvǻŀș įň
pŀǻčěș ŀįķě İňđǿňěșįǻ ǻňđ Vįěțňǻm, ẅħǿ ǻřě đěvěŀǿpįňģ țħěįř ǿẅň bųșįňěșș-přǿčěșș-
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ǿųțșǿųřčįňģ įňđųșțřįěș.

Mř. Đųțěřțě, ẅħǿ țǻķěș ǿffįčě ǻș přěșįđěňț ǻț țħě ěňđ ǿf Jųňě, ħǻș ǿųțŀįňěđ pŀǻňș țǿ fųňđ
ěđųčǻțįǿň přǿģřǻmș țǻįŀǿřěđ țǿ țħě ňěěđș ǿf ěmpŀǿỳěřș, řǻįșįňģ ħǿpěș țħǻț țħě ňěẅ
ģǿvěřňměňț ẅįŀŀ ħěŀp țħě ǿųțșǿųřčįňģ șěčțǿř fěňđ ǿff țħě řǿbǿțș’ čħǻŀŀěňģě. “Țħě ǻňșẅěř
įș ųpșčǻŀįňģ, țǿ ķěěp đěvěŀǿpįňģ ỳǿųř pěǿpŀě,” Mř. Pǻřđǿ șǻįđ.
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