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GLOSARIO

BPO&O (Business Process Outsourcing and Offshoring): Se da cuando las
empresas empiezan a externalizar procesos de negocios completos, los cuales
no considerados como estratégicos para la compafiia pero que contienen un alto
componente tecnolégico y de capital humano. En su mayoria se trata de
procesos administrativos, lo que le permite a las empresas centrarse en su
negocio principal. La externalizacion requiere de un cuidadoso andlisis para
determinar cudles son los procesos potencialmente externalizables, y dependera
de la estrategia de negocio de cada empresa. (Sieber, Josep, & Valentin, 2007).
El BPO&O surge de una evolucion y entendimiento de las necesidades de
externalizacion de las empresa, las cuales se usaban por medio del Outsourcing,
el BPO&O no es que busque remplazar el término Outsourcing sino que es una
nueva conciencia de las potencialidades de esta herramienta de gestion.
(Schneider, 2004)
ACD: Automatic Call Distribution. Sistema que distribuye las llamadas
entrantes a un grupo determinado de terminales que utlizan los agentes
(Quarea Voz Datos IP).
B2B: Business to Business. Concepto de negocios en el que soélo intervienen
empresas que prestan servicios a otras empresas (SUPPLY CHAIN WEB, 2011).

B2C: Business to Customer. Comercio electronico que realizan las empresas
con los particulares (SUPPLY CHAIN WEB, 2011)

Call Center: Un Call center es el conjunto tecnolégico y administrativo que
permite unificar la inteligencia y potencia de procesamiento de los sistemas

informéticos y las facilidades de conmutacion de llamadas telefénicas, para



suministrar informacién a quienes llaman, en un ambiente de intimidad personal.
De otra forma el Call center es el punto de contacto entre un cliente y la empresa
por medio de un hilo telefénico. (Morris, Eddie; Ancajima Alfredo; Chiri,
Carlos;Galindo Juan;Guido Carlos; Mejia Enrique, 2007)

Cluster: Son concentraciones geograficas de empresas especializadas, cuya
dindmica de interaccion explica el aumento de la productividad y la eficiencia, la
reduccion de costos de transaccion, la aceleracion del aprendizaje y la difusion
del conocimiento. (Uribe & Morales, 2010).

Contact Center: Centro u oficina usada con el proposito de recibir y transmitir
un amplio volumen de gestiones en informacion, las cuales se pueden realizar
por canales adicionales al teléfono (Call center), tales como fax, e-mail, chat,
mensajes de texto y mensajes multimedia, entre otros. (Uribe & Morales, 2010).

CTI: Computer Telephony Interaction. Sistema informatico destinado a la
interaccion entre una llamada telefonica y un ordenador de manera coordinada
para hacer mas eficiente la utilizacion de los recursos de un 1 (Quarea Voz
Datos IP).

IVR: Interactive Voice Response. Sistema automatizado de respuesta
interactiva, orientado a entregar y/o capturar informacion automatizada a través
del teléfono, permitiendo el acceso a servicios de informacién y operaciones
autorizadas, las 24 horas del dia (Quarea Voz Datos IP).

Offshoring: Migracion de una parte o de toda la cadena de valor a una locacion

de bajo costo (Robinson y Kalakota, 2004).


http://www.quarea.com/es/telefonosip

Onshore: Inversiones o0 negocios realizados dentro del propio pais de residencia
0 en uno con un sistema tributario similar (Paraisos fiscales).

Plataforma: Es la denominacion que se otorga al centro de operaciones en
donde los agentes telefénicos o teleoperadores ejecutan sus labores, de manera
conjunta, en el servicio 0 entrega de éste a un cliente o usuario. (Uribe &
Morales, 2010)

Proceso: Segun la 1SO 9000 el proceso se define como el conjunto de
actividades relacionadas o que interactlan las cuales transforman elementos de
entrada en resultados. Esta también se define como una secuencia ordenada de
actividades, las cuales pueden ser repetitivas, cuyo producto o servicio tiene
valor intrinseco para el usurario o cliente. (Perez, 2010)

Tecnologias o infraestructura IP: Protocolo de Internet, también llamado Voz
IP o VolIP (por sus siglas en inglés), es un grupo de recursos que hacen posible
gue la sefial de voz viaje a través de Internet empleando un protocolo IP
(Protocolo de Internet). Esto significa que se envia la sefial de voz en forma
digital, en paquetes, en lugar de enviarla en forma analdgica, a través de
circuitos utilizables soOlo para telefonia como una compafia telefénica
convencional. (Uribe & Morales, 2010).

TIC’s: Las tecnologias de la informacién y la comunicacion son una parte de las
tecnologias emergentes que habitualmente suelen identificarse con la sigla TIC y
gue hacen referencia a la utilizacion de medios informéticos para almacenar,
procesar y difundir todo tipo de informacién o procesos de formacion educativa.

(Uribe & Morales, 2010)



Tiempo efectivo: Es el tiempo total que un agente permanece atendiendo

llamadas o dispuesto para atender o gestionar llamadas. (Uribe & Morales,

2010)

TMO: Conocido como el tiempo promedio que dura una actividad. (Uribe &

Morales, 2010).



RESUMEN

El sector BPO&0O en Colombia es un sector aun incipiente ya que, se ha
consolidado como un sector con alto potencial que no ha alcanzado su maxima
expresion de desarrollo.

Teniendo en cuenta esto, en este estudio se realiza una comparacion entre los
sectores BPO&O enfocado a los Call centers en Colombia, India, Brasil y Chile, en
donde se identificaron aspectos positivos y negativos caracteristicos de la industria en
cada uno de ellos.

A partir de estas caracteristicas se hizo un analisis de las ciudades con mayor
potencial en la industria de Call Centers en Colombia, basados en las particularidades
identificadas en los distintos paises mencionados anterioremnte, estas ciudades son,
Bogota, Medellin y Barranquillla, identificando que esta dltima posee las mejores
condiciones para impulsar la industria a nivel nacional.

Gracias a las comparaciones hechas y al analisis de las operaciones de Call
Center y su importancia para las industrias, se generaron una serie de estrategias
enfocadas a impulsar el crecimiento del sector, siendo Barranquilla el epicentro de las
operaciones.

Palabras claves: Call Center, Contact Center, Outsourcing, BPO, Offshoring, Estrategia,

Tecnologias de la informacion y comunicaciones, Recurso Humano.



ABSTRACT

The BPO&O industry is still incipient as it has been consolidated as high potential
industry that has not reached its highest peak of development.

Having this on account, this study performs a comparison between the BPO&O
sector focused on call centers in Colombia, India, Brazil and Chile, where there were
identified positive and negative aspects that characterized the industry.

As a result of these characteristics it has been made an analysis of the cities with
the highest potential in the Colombian Call Center industry based on the particularities
identified in the different countries mentioned before, this cities are, Bogota, Medellin
and Barranquilla, identifying that the last one has the best conditions to boost the

development of the industry, being Barranquilla the epicenter of the operations.

Key words: Call Center, Contact Center, Outsourcing, BPO, Offshoring, strategy,

Information and Communication Technologies (ICT), Human Resources.



INTRODUCCION

El sector de Tercerizacion de Procesos de Negocios (BPO&O0), se encuentra hoy
catalogado como uno de los 12 sectores que lideran y consolidaran el fortalecimiento,
sofisticacién, diversificacion e innovacion de Colombia. Adicionalmente es catalogado
como uno de los sectores de transformacion productiva en el cual hay mas
oportunidades de crecimiento de acuerdo a las necesidades que se han generado en el
mundo.

Este sector es parte importante de grandes mercados como lo son el de la India,
Brasil, Chile y en el cual Colombia entra a ser un jugador significativo, con grandes
caracteristicas como lo son, costos bajos de mano de obra, personal capacitado,
horarios alineados con grandes potencias mundiales e infraestructura adecuada, para
sobresalir entre los grandes jugadores del sector.

Los Call Centers entran a ser parte vital dentro del sector y a partir de analisis de
la situacion actual de la industria, junto con sus avances, la identificacion de barreras,
analisis de indicadores, tales como, educacién, infraestructura, costos de operacion,
entre otros, junto con el uso de herramientas como lo son las matrices de panorama
competitivo, andlisis externo, matriz DOFA, Andlisis PEST, Cuadros comparativos e
indicadores de desemperfio, se busca identificar, las estrategias necesarias para lograr
un desarrollo eficiente y un posicionamiento a nivel mundial de los Call Centers en

Barranquilla como epicentro del desarrollo del sector a nivel nacional.
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1. MARCO TEORICO

1.1. Procesos de Tercerizacién u Outsourcing, creacién y fortalezas.

El Outsourcing es “la contraccion de un proveedor de servicio que maneja
completamente, delibera y opera uno o mas procesos de las funciones de un cliente”
(GAO, 2008), en otras palabras Outsourcing es la prestacion de un servicio por un
tercero el cual ejerce funciones de un cliente para satisfacer sus necesidades.

Se da cuando las empresas empiezan a externalizar procesos de negocios
completos, los cuales no son considerados como el core para la compafiia pero que
contienen un alto componente tecnolégico y de capital humano. En su mayoria se trata
de procesos administrativos, lo que le permite a las empresas centrarse en su negocio
principal (GAO, 2008).

Surge en 1960, cuando varias compafias estadounidenses vieron la necesidad
de expandir su produccion fisica para competir con compaiiias japonesas y europeas.
Debido al rapido crecimiento tecnoldgico y al conocimiento que se ha generado en
paises asiaticos, estos se han vuelto locaciones atractivas para la industria con costos
de mano de obra bajo (GAO, 2008).

Hay numerosos motivos por los cuales una compaiiia induce a hacer uso de un
Outsourcing, una de las razones es el factor econémico. Debido a que las compafias
siempre estan buscando optimizar los recursos, hacen la busqueda de un proveedor el
cual puede ejercer una funcién a menor precio y con mejores resultados, gracias a la
especializacion del mismo. Otra razon, es que muchas funciones que se realizan dentro

de una compalfiia, no afectan directamente la estrategia de la misma, por lo cual su
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falta de valor afiadido no aportan nuevas competencias a la organizacion, es por esto,
que existe la facilidad de obtener un proveedor cuya estrategia esta basada en el
desarrollo de diferentes procesos que no son relevantes para el cliente que los contratd.
Otra de las razones es que gracias al uso de Outsourcing se puede sacar provecho de
indicadores financieros que reflejen el uso de dicho Outsourcing como un gasto, mas
no como una inversion, por lo que puede aumentar varios de estos indicadores como el
ROA (DE LAFUENTE, 2004). Sin embargo, puede haber muchas razones para el uso
de un Outsourcing, pero es claro que se ha convertido en un medio para el crecimiento
de las empresas, debido a la solucion de problemas que este puede brindar.

La tercerizacion requiere de un cuidadoso analisis para determinar cuales son
los procesos potencialmente externalizables, y dependera de la estrategia de negocio

de cada empresa (Sieber, Josep, & Valentin, 2007).

1.2. Ventajas de un Outsourcing

Segun el autor Dario Hurtado Cuartas en su libro Principios de Administracion.
se consideran como ventajas del uso de un Outsorucing las siguientes:
e Inversion en planta y equipo reducida junto con sus costos de manufactura.
e Respuesta eficaz a los cambios del entorno.
e Permite a una compafia disponer de tecnologias competitivas sin la necesidad
de entrenar personal de la organizacion para manejarla.
e Ayuda a enfrentar cambios en las condiciones de los negocios.

e Incremento en los puntos débiles de la empresa.
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1.3.

Servicio especializado a diferentes &reas del conocimiento.
Mejoramiento en el tiempo de entrega y calidad de la informacion para
decisiones criticas.

Aumento en la flexibilidad de la organizacién y disminucién de costos fijos.

Desventajas de un Outsourcing

Segun Huertas se consideran como desventajas del uso de un outsorucing las

siguientes:

1.4.

Desconocimiento de las nuevas tecnologias que ofrecen oportunidades para
innovar productos y procesos.

Alto costo en el cambio del proveedor en caso de que el seleccionado no resulte
satisfactorio.

Pérdida de control sobre la produccion y diferentes procesos.

Alta dependencia a un solo proveedor.

Existe la posiblidad de que el proveedor empiece a hacer uso de los recursos

para empezar industria propia hasta convertirse en un fuerte competidor.

Areas de la Empresa que Pueden Pasar a Outsourcing

Outsourcing de los Sistemas Financieros y Contables: Tercerizacion de los
procesos contables y financieros de una compaiiia de forma local o internacional.
Outsourcing de las Actividades de Mercadotecnia: Tercerizacion de
actividades de mercadeo, tales como, campafias publicitarias, soporte técnico,

servicio al cliente, manejo de base de datos, entre otras.
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1.5.

Outsourcing en el Area de los Recursos Humanos: Tercerizacion de servicios
de recursos humanos, tales como, capacitacion, ndmina y reclutamiento.
Outsourcing de los Sistemas Administrativos: Tercerizacion de tecnologias
gue hacen parte del funcionamiento de una compafiia como diferentes tipos de
software, disefio y aplicaciones tecnoldgicas.

Outsourcing de Actividades Secundarias: Aquellas actividades que no forman
parte de las habilidades principales de la compafia (vigilancia fisica de la
empresa, servicio de limpieza de una compafia, administracién de comedores,
entre otros).

Outsourcing de la Produccion, Transporte y Abastecimiento: Tercerizacion
de actividades relacionadas con la transformacion de materias primas para crear
productos, transporte de mercancia y abastecimiento de las mismas a los

clientes (CUARTAS, 2008).

Areas de la empresa que no pueden pasar a Outsourcing

Administracion de la planeacion estratégica.
Tesoreria.

Control de proveedores.

Administracion de calidad.

Distribuciéon y ventas (CUARTAS, 2008).
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1.6. Del Outsourcing al BPO

El Business Process Outsourcing (BPO), es una extension del termino
Outsourcing, el cual comprende la generacion de valor agregado a una compafia a
través de un proveedor y de una relacién estratégica que permite la mejora continua de
los procesos de la misma. De igual forma, comprende un cambio basado en el foco de
la contratacion de un Outsourcing, el cual comprende ahora el manejo de procesos por
expertos en donde se adopten estrategias adecuadas, basado en labores con
tecnologia de punta, a través de una estrategia disefiada trabajando en conjunto con
una relacion cliente-proveedor (SCHNEIDER, 2012).

Es por esto, que estos procesos pueden ser implementados en distinto grado y
segun las necesidades de cada quién y por lo que es importante analizar la relacion y
marcar las diferencias del rol convencional del Outsourcing al rol del BPO

(SCHNEIDER, 2012), como se muestra en la grafica a continuacion:

Tabla 1: Tipos de relacion de Outsourcing.
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1.7.

Tipos de relacién de outsourcing

Convencional Colaboracién
Emrcgafisltaa funcidn a ucnm MW .
2 a2 r COS10S .
Objeivo e ot epcbes e 950 i it g
necesidades del negocio
Rol del socio Operar el proceso Reingenieria y Operar ¢l proceso
* Servicios estandarizados o Servicios flexibies
* Precio basado en un * Precio basado en las
Enfoque mdéhs ganancias compartidas

*  Servicios encaminados para
¢ Panorama y escala estrecha alcanzar los cambios
de servicios deseados en ¢l negocio

Fuente: Accenture

Offshoring u Outsourcing Internacional

Transforacién (BPO)

Transformar ta forma de trabajo

en ¢l negocio para aicanzar
cambios espectaculares y

o feniienty e e
empresaral

Colaborar para transformar
¢l negocio

o
cafntsipsr:aicaiesenp;fa
Negosio

* Basado en resuitados, riesgo
compartido en una
estructura financiera

* Entrega acelerada

El Offshoring se define como la “adquisicion de bienes y servicios intermedios O

(inputs) en paises distintos al propio” (CANALS, 2006), en pocas palabras, el

Offshoring es la importacion de bienes y servicios para la prestaciéon de un proceso

para una compafia radicada en otro pais.

tipos de offshoring que se pueden aplicar. Estos son:

Hay dos formas de obtener los bienes y servicios importados los cuales son los

1.7.1. Deslocalizacion (In-house): Se presenta cuando dichos bienes y servicios

provienen de una filial de la misma empresa que los esta importando

(CANALS, 2006).
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1.7.2. Contratacion externa (Outsourcing): Se presenta cuando los bienes y
servicios importados, provienen de una empresa independiente a la empresa
importadora (CANALS, 2006).

1.8. Nearshoring

El Nearshoring, comprende aquellos bienes y servicios que son importados de
otros paises cercanos diferentes a la empresa que lo solicita. Un ejemplo muy claro de
esto son los servicios brindados de Colombia a Venezuela, en donde comparten la
misma cultura, pero pertenecen a diferentes paises. En este se manejan también los
mismos tipos In-house y Outsourcing como en el Offshoring. (CANALS, 2006).

1.9. Los Contact Center vs los Call Centers

Para poder saber la diferencia entre estos dos términos hay que empezar por
definirlos.

Para empezar un Contact Center es la unificacion entre el cliente y los procesos
de una compaiiia, a través del uso de herramientas, como lo son la voz, e-mail, fax,
entre otros, funcionando como un centro de comunicaciones que integra los procesos
de relaciones con los clientes. (RANGEL, 2010)

Un Call Center por el contrario se define como “la interaccion fisica y funcional
entre un sistema telefénico y un sistema informatico para facilitar el intercambio de
informacion.” (RANGEL, 2010).

Como se observa en el contenido, existe una gran diferencia entre estos dos
términos, el primero, actia como un centro de comunicaciones y se enfatiza mas en
tener una relacion completa con el cliente, el segundo utiliza solo la comunicacion por

voz para hacerlo. Este no descuida el objetivo principal de este tipo de servicios que es
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el intercambio de la informacién, por lo cual muchas empresas a nivel mundial se estan

posicionando dada la necesidad de la tercerizacién de dicho servicio.

1.10. Unrepaso al surgimiento de la industria del Call Center

“El origen de los Call Centers se remonta al afio 1876 en Estados Unidos,
cuando Graham Bell, inventor del teléfono, credé la empresa Bell Telephone (posterior
AT&T), el primer centro nacional de ventas por teléfono en la ciudad de Kansas. El
incremento del uso del teléfono en EE.UU. hizo posible apreciar sus posibilidades en el
ambito empresarial. De esta manera, muchas empresas encontraron en este nuevo
método vinculado a la telefonia, una excelente oportunidad y una innovadora forma de
relacionarse con sus clientes.

Las compafias comenzaron a publicar su nimero de teléfono en anuncios de
prensa y a recibir lamadas de sus clientes, con lo cual aparecio la funcion del operador
telefonico, empleado contratado Unica y exclusivamente para atender el teléfono. A
medida que el volumen de llamadas fue creciendo, las empresas fueron incorporando
un equipo de personas para dar ese servicio. Posteriormente, con la revolucion
tecnoldgica, aparecen centrales dedicadas exclusivamente a desarrollar esta funcién,
con herramientas que gestionan el flujo de llamadas y sistemas automaticos de
atencion al cliente, como las que es posible observar hoy en dia.

La experiencia estadounidense es llevada a Europa; los primeros Call Center
aparecen en los afios 70, de la mano de multinacionales norteamericanas como IBM,

AMEX, 3M, Rank Xerox y Kodak que implementan alli la experiencia que tuvieron en
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Estados Unidos y que afios después fue llevada al resto del mundo”. (Uribe & Morales,

2010)

1.11. Caracterizando a La Industria del Call Center

“Los Call Center son empresas cuyo giro consiste en la atencion telefénica de
clientes, con la finalidad de acercar, fidelizar, potenciar productos, rentabilizar y
optimizar las transacciones entre una empresa y su actual o potencial mercado. La
venta de servicios y de productos, La atencién de consultas o reclamos, las cobranzas
y el marketing o promocién son los objetivos mas frecuentes de los llamados que alli se
efectian. Los teleoperadores, también designados como agentes de atencion, son los
empleados encargados de recibir o emitir estos llamados telefonicos con el apoyo de
un software de tecnologia IP, que permite realizar seguimiento de esas comunicaciones.

La industria del Call Center presenta algunas diferenciaciones. Existen
empresas que desarrollan estos servicios internamente, dedicadas a atender
Unicamente a sus propios clientes (In-house). Por otro lado, estan las empresas
dedicadas a la atencion de clientes de terceros, es decir, a proveer servicios de
Outsourcing de Call Center a otras compafias. El Outsourcing se desarrolla a su vez
en dos modalidades: cuando los servicios son prestados dentro de las instalaciones de
la empresa cliente, se habla de Insourcing o In-house; en el Outsourcing propiamente
tal, en cambio, el servicio es desarrollado en el establecimiento de la empresa de Call
Center proveedora. A su vez, los Call Center que proveen servicios externos pueden
hacerlo en el mercado interno (Inshore), y/o bien exportar servicios hacia el extranjero

(Offshore).” (Uribe & Morales, 2010).
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1.12. Certificaciones de Calidad

La ISO 9.000: “La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de
gestion de la calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de
la calidad” (9000 ISO). Segun los principios de gestion de calidad de la ISO, esta
establece que “para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se
requiere que ésta se dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se
puede lograr el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestion que
esté disefiado para mejorar continuamente su desempefio mediante la
consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de
una organizacion comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de
gestion” (9000 1SO).

La ISO 26000 : “Es el documento del Organismo Internacional de Normalizacion
gue ofrece a las organizaciones orientacion sobre la aplicacion de la
Responsabilidad Social (RS), ha alcanzado con éxito la ultima fase de su
desarrollo y fue aprobada para su edicion como Norma Internacional” (ISO).

“Asi, la norma ISO 26000 proporcionara orientacién armonizada y globalmente
relevante a organizaciones del sector publico y privado de todo tipo. El
documento es el resultado de un consenso internacional entre expertos
representantes de los principales grupos de interés y estd disefiada para
fomentar la aplicacion de buenas practicas en Responsabilidad Social en todo el

mundo” (ISO).
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1.13. La Cadenade Valor

1.13.1. Cadenade valor segun Porter

La cadena de valor es una herramienta sistematica que nos permite evaluar todos
los procesos que se llevan a cabo en las organizaciones. De esta forma identificar

puntos criticos para adquirir una ventaja competitiva frente a sus pares (Porter, 2001).

1.13.2. La Cadena de Valor en la prestacién de servicios

En organizaciones cuya actividad principal se basa en la prestacion de servicios,
la cadena de valor posee una arquitectura compleja, donde el contacto directo con el
cliente dentro del sistema es fundamental. Para una compafia de este tipo, es
importante centrarse en el fortalecimiento de los procesos de planeacion y
sincronizacion, mayor respuesta ante el plan de mercadeo y el reconocimiento de
marca (Santos, 2011).

El modelo de cadena de valor en la prestacion de un servicio, permite establecer
relaciones entre los resultados econémicos, la retencion de los clientes y la satisfaccion,

fidelidad y productividad de los trabajadores (Itik, 2008).

1.13.3. Eslabones de la cadena de valor

1.13.3.1. Eslabones primarios controlables

e Marketing y ventas: las tareas de este proceso son ubicadas como origen

de la prestacion del servicio.
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e Personal de contacto: segun las particularidades del servicio, el personal
de contacto es el portador de la prestacion del servicio, y en muchos
casos, generador directo de la oferta de la empresa.

e Soporte fisico y habilidades: todos aquellos elementos que toman parte en
la prestacion, el conocimiento y la informacion.

e Prestacion: es la solucién que se ofrece al problema del cliente. El valor
gue se genere depende del concepto que mejor responda a los
requerimientos de este (Calderdn, 2010).

e Clientes: el fluo de la comunicacion ente los clientes y los demas
eslabones de la cadena de valor, contribuiran a la construccion del nivel
de servicio deseado y brindado (Calderon, 2010).

1.13.3.2. Eslabones de apoyo

e Direccion general y Recursos Humanos: contribuye a sentar los pilares de
una cultura de servicio motivada en direccién a una direccion compartida,
comprendida y comprometida.

e Organizacion interna y tecnologia: departamentalizacion de la empresa y
el ordenamiento de sus funciones. Contiene los procesos, investigacion
de mercados y desarrollo de nuevos conceptos.

e Infraestructura y ambiente.

Abastecimiento (Itik, 2008).
Generar valor a partir de la prestacion de un servicio excelente le abre camino a la
compafia hacia la recordacion y recompra. De forma opuesta, un servicio regular

genera eliminacién de la recompra (Santos, 2011).
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1.14. La Prestacion de Servicios Logisticos

La prestacién de servicios logisticos (PL) se basa en la contratacion o
tercerizacion de actividades correspondientes a la logistica. Es decir empresas que
necesitan de la logistica para la ejecucion del modelo de su negocio, pero que la
logsitica no es el producto que venden (Eusumer Institucién Universitaria, 2008).

El origen de las siglas PL proviene de su aplicacion en el idioma inglés.
Party logistic (PL) que significa, parte logistica. Su interpretacion al espafol es
(PSL) Prestador de servicios logisticos; sin embargo la expresibn mas comun se
encuentra como PL(Eusumer Institucion Universitaria, 2008).

Los PSL se dividen por categorias segun el alcance;reflejan el grado de
subcontratacion de sevicios y el nivel de integracion de servicios ofrecidos a la
cadena de abastecimieto.

e 1PL: Como aquella firma que presta Unicamente un servicio logistico,
normalmente asociado a la logistica fisica y de manejo de materiales.

e 2PL: Son firmas que prestan servicios logisticos con algun tipo de
integracion y sinergia entre ellos. Prestan de manera casi exclusiva servicios
de almacenamiento y transporte.

e 3PL: Aquellos que integran un portafolio de servicios basados en activos y
basados en conocimiento, con un componente importante de tecnologia.

e 4PL:Son aquellos no basados en activos que coordinan la cadena de
abastecimento pero practicamente subcontratan todos los servicios
especificos que ofrecen a sus clientes (Eusumer Institucion Universitaria,

2008).
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2.1

2. ANALISIS DEL SECTOR
Call Centers en el Mundo

El sector BPO Yy los Call Centers en el mundo han tenido un amplio crecimiento,

en especial en Latinoameérica, la cual en el 2011 generd un movimiento de 407 millones

de ddlares y del cual se espera un crecimiento del 9% anual, duplicando su mercado al

2018. (BASILE, 2012). Empresas del sector en el mundo, han entrado a mercados

como el latinoamericano, con un enfoque hacia la regién dentro de los cuales cabe

resaltar los siguientes:

Avaya: Empresa de telecomunicaciones, “lider en el mundo en sistemas de
comunicaciones empresariales, la cual brinda comunicaciones unificadas,
centros de contacto, soluciones de datos y servicios relacionados, en forma
directa y a través de sus socios de canal, a empresas y organizaciones lideres
de todo el mundo.” (avaya), domina ampliamente el mercado, con presencia en
150 paises.

Siemens: Es una empresa que brinda soluciones integrales y servicio de
telecomunicaciones, energia y salud. Lider en el mercado mundial, con
presencia en nueve paisess de la region andina, entre ellos, Colombia,
Venezuela, Ecuador, Perd, Bolivia, Paraguay, Uruguay, Argentina, Chile y con
presencia en el mundo, con mas de 5.500 colaboradores para la regidn
(Siemens).

Genesys: Es una empresa en donde su funcion principal es la de brindar

servicios de desarrollo de software y en donde dentro de sus servicios ofrece
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manejo de base de datos y servicios de Call Center, ubicada en Colombia vy
posicionada como empresa lider en el mercado (Genesys).

Transcom: Es una empresa con experiencia global, el cual provee el cuidado
necesario a los clientes, ventas, soporte técnico y servicios de manejo de
creditos a través de una extensa red de Contact Centers y agentes que trabajan
desde la casa. Sus operaciones se radican en Europa, Norteamérica,
Suramérica y el Norte de Africa, asi ofreciendo servicios Nearshore y Offshore
qgue facilita el desarrollo de los procesos de la compafila con sus clientes.
(TRANSCOM)

Millenium Contact Center: Es una empresa dedicada a brindar servicios
altamente especializados con la relacion del cliente, que brinda sistemas de
comunicacion y servicios de Call Center. Ubicado en Colombia, El salvador y
Guatemala, cuenta con una plataforma de alta tecnologia (Millenium IP PBX-
Convergente de ultima generacion), que hace mas eficiente el procesos con sus
clientes (Center).

Teleperformance: Es una empresa de operaciones de Contact Center bilingte,
Cuya presencia esta en 49 paises, con 260 Contact Centers en funcionamiento.
Actualmente en Latinoamérica se encuentra en Argentina, Chile y Brasil y
Colombia. (TELEPERFORMANCE).

Unisys: Es una empresa dedicada desarrollar procesos de tecnologia de la
informacion, cuenta con aproximadamente 22.500 empleados y dentro de sus
principales servicios, ofrece manejo de bases de datos y servicios de Contact

Center para las empresas a nivel mundial (Unisys).
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e IBM: Es una empresa con mas de 100 afios de posicionamiento en el mercado
mundial, destacada por brindar servicios tecnoldgicos, desarrollo de software y
de aplicaciones, con presencia en América latina y en el mundo. Sus soluciones
de software y servicios de Contact Center radican principalmente en América
Latina. (IBM).

“De igual forma se destacan jugadores locales como los son: TecnoVoz, con una
fuerte presencia en el Cono Sur; Altitude, dedicado especificamente al segmento de
Outbound; y finalmente Cisco, que compite en México y Brasil, pero no muestra una

estrategia enfocada al sector de Contact Centers.” (BASILE, 2012).

2.2. Cifras del Sector

El sector ha tenido un crecimiento global promedio del 5% anual y se espera a

2013 un crecimiento del 6% como se muestra a continuacion:

Grafico 1: Tamarfio del Mercado Global de ITO, BPO y KPO
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De igual forma en el mercado latinoamericano, el sector ha tenido crecimientos

ascendentes y se espera un crecimiento del 12% al 2013.

Gréfico 2: Mercado Latinoamericano de BPO
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De igual forma la mayor participacion del sector en Latinoamérica,

comprende servicios empresariales y operaciones, como se muestra en el

grafico a continuacion:

Gréfico 3: marcado Latinoamericano de BPO
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2.3. Principales Competidores del Sector
Para el uso y andlisis de diferentes variables del sector, en este estudio se tuvo
en cuenta a nivel global, India como mayor competidor y a nivel regional, Brasil y Chile,
teniendo en cuenta que las caracteristicas del sector en Chile son las mas similares a

las del colombiano.

2.3.1. Sector de BPO&O e Industria de Call Centers en India
2.3.1.1. Entorno macroecondmico

Segun el Ministerio de Economia y Competitividad de Espafia, en un estudio
realizado a diferentes paises, dentro de los cuales se encuentra India, el registro del
PIB al coste de los factores correspondiente a 2009-2010, por sectores de actividad y
por orden de importancia son los siguientes: Comercio, hoteles, transporte y
comunicaciones (26,5%), servicios financieros, seguros, servicios inmobiliarios y
servicios a empresas (17,2%), industria manufacturera (16,1%), agricultura, industria
forestal y pesca (14,6%), servicios comunitarios, sociales y personales (13,1%),
construccion (7,9%), minas y canteras (2,4%), electricidad, agua y gas (2%)(Delhi,
2012).

De igual forma en su estudio econdmico y comercial, resaltan la importancia de
la exportacion de servicios, donde el sector IT, se destaca como el sector de mayor
importancia y de principal exportacion, representando el 62,8% durante el afo fiscal
2011-2012 (Delhi, 2012).

2.3.1.2. Call Centers en India
Cinco de los 10 principales destinos de Outsourcing del mundo se encuentran en

Asia, de los cuales India tiene la participacibn mas importante en la industria
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(Outsource2india, 2012). Esto debido a los proyectos de desarrollo y fortalecimiento de
la industria, ademas de las habilidades que adquieren los graduados indios, junto con
la calidad de la ensefianza de los idiomas, lo que proyecta en la mentalidad de muchos
graduados el trabajar en la industria y el estar en contacto con la cultura occidental. De
igual forma, el costo de la mano de obra de los empleados indios es mucho menor al
de los americanos o europeos, lo que hace un destino mucho mas atractivo para
tercerizar los servicios de Call Center y pensar en India como un destino atractivo para
su aplicacion. (Capital, 2012)
2.3.1.3. Ventajas de un Call Center en India
La firma Outsource2india, cuya funcidén principal es brindar servicios de Call
Center en la regidn, cataloga las siguientes ventajas para invertir en este pais:
¢ India tiene la participacion mas grande de Call centers en el mundo. Se espera
gue el sector crezca exponencialmente en los proximos afnos.
e Es un centro de talento. Cuenta con profesionales expertos que pueden proveer
servicios eficientes a precios bajos.
e Los Call Centers indios utilizan la mejor tecnologia, los mejores softwares y la
mejor infraestructura.
e La diferencia horaria entre los paises occidentales e India, hacen posible ofrecer
un servicio de calidad las 24 horas.
e Una gran mayoria de la poblacion de India habla inglés. De igual forma, India
cuenta con personas cuyo conocimiento de otras lenguas como el aleman,
francés, espafiol, entre otros es sobresaliente. Asi mismo, India cuenta con un

inmenso talento técnico haciéndola ideal para prestar servicios de Call Center.
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e El rdpido avance satelital basado en una amplia red de telecomunicaciones
ayuda a transferir rapidamente la informacion a través de servicio de voz y data
en todo el mundo.

e Las firmas pertenecientes al sector BPO en India utilizan sistemas de integracion
de tecnologia computarizada y respuesta de voz interactiva.

e El gobierno indio apoya la industria y esta4 en constante mejora para nutrirlo.
India es uno de los proveedores lideres de servicios de Call Center en el mundo,

ofreciendo una variedad de servicios de llamada Inbound y Outbound y cuenta con
alrededor 350.000 agentes de Call Center segun un estimado de la industria (BAJAJ,
2011).

2.3.1.4. Recurso Humano

India esta enfocando sus esfuerzos a la proteccion del trabajador, de igual forma
el pais hace parte de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) junto con
convenios internacionales que apoyan la proteccion al trabajador.

Sin embargo, “es necesario destacar, que este tipo de regulaciones afectan a
poco mas del 20% de la poblacion activa, el resto se encuentra ocupado en sectores
no organizados, donde las condiciones laborales no se encuentran sujetas a esta
regulacion” (Delhi, Camara de Valencia, 2010).

Las leyes laborales mas importantes se pueden agrupar en cuatro grandes
grupos:

I. Leyes relacionadas con la Seguridad Social. (Desarrollo en 8.5)

1. Employees’ State Insurance Act (1948)

2. Employees’ provident Funds and Miscellaneous Provision Act (1952)
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3. Workmen Compensation Act (1923)
4. The Maternity Benefit Act (1961)
5. Payment of Gratuity Act(1972)
Il. Leyes relacionadas con salarios. (Desarrollo en 8.3)
1. Minimum Wages Act. (1948).
2. “The Payment of Wages Act”, 1936
3. Payment Bonus Act. (1965)
4. Equal Remuneration Act (1976)
[ll. Leyes relacionadas con conflictos laborales. (Desarrollo en 8.4)
1. Industrial Disputes Act (1947).
2. Factories Act, 1948
3. Apprentices Act, 1961.
IV. leyes relacionadas con contratos, sindicatos y cambio de trabajadores.
(Desarrollo en 8.4)
1. “Contract Labour (Regulation and Abolition) Act” (1970).
2. Employment Exchanges (Compulsory Notification of Vacancies)
Act, 19509.
3. Trade Unions Act, 1926
4. “Industrial Employment (Standing Orders) Act’, (1946) (Delhi,
Camara de valencia, 2010).
En India, el salario al cual un agente puede aspirar es de alrededor de $648,152
pesos Colombianos, a pesar de que muchos Call Centers de diferentes ciudades

realizan pagos de $486.114 Pesos Colombianos a sus trabajadores. (CLAIRE, 2009)
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2.3.1.5. Tecnologia e infraestructura
India es lider en servicio IT y tecnologia, sus servicios han venido creciendo
considerablemente durante los Ultimos afios y este crecimiento ha estado relacionado
la mayor parte en servicio de Outsourcing y el desarrollo de proyectos, como se

observa a continuacion.

Gréfico 4: Exportaciones de Servicios IT en India

Indian IT Service Exporis
USD billion

ABL 40
Q
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Source: NASSCOM

De igual forma, el sector BPO ha crecido considerablemente durante el dltimo

afo fiscal 2012, lo que ha aumentado el Recurso Humano y el empleo en el pais.
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Gréfico 5: Exportaciones y Empleo del Sector BPO en India

Indian BPO Exports and Employment

876
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Source: NASSCOM

Una de las fortalezas grandes de India, como se nombro anteriormente, es el
desarrollo tecnologico que ha venido implementando durante los ultimos afios, al igual
gue la capacitacion constante para poder tener mano de obra calificada en la
manipulacion de sus productos tecnoldgicos, lo cual hace de este pais un competidor
anico junto con sus otras fortalezas.

Los Call Centers en India, cuentan con la tecnologia mas avanzada y una
infraestructura adecuada que provee una amplia calidad en el servicio para sus clientes.
India de igual forma, ha experimentado la privatizacion y reduccion en las tarifas de los
servicios de internet, telecomunicaciones y servicio de celular. Esto es lo que ha
permitido que el pais tenga una ventaja competitiva sobre otros paises en términos de
infraestructura. (Outsource2india, 2012).

2.3.1.6. Principales Clientes
India cuenta con grandes competidores mundiales, como lo son General Electric,

Tata que es gran jugador a nivel mundial, junto con todas sus empresas, British
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Airways, American Express, entre otros, en donde muchas multinacionales siguen
enfocando su mirada hacia este gran jugador mundial (Murthy, 2006).
2.3.1.7. Relaciones Internacionales/Regionales
“‘India cuenta con varios convenios internacionales y es considerada el lider de
los BRICs, paises en desarrollo. India es Miembro fundacional de la ONU y del
“‘Movimiento de los No Alineados”, es un miembro activo de varias instituciones
internacionales, especialmente la OMC, el Banco Mundial, el Banco Asiatico de

Desarrollo, SAARC, G-20 y BASIC” (Delhi, CAmara de Valencia, 2010).

2.3.1.8. DOFA Sector BPO&O e Industria de Call Centers en India

Tabla 2: DOFA Sector BPO e Industria de los Call Centers en India
DOFA INDIA
SECTOR BPO E INDUSTRIA DE LOS CALL CENTERS

Fortalezas:

-Robustés econémica.
Oportunidades:

-Cuenta con profesionales expertos que pueden proveer

servicios eficientes a precios bajos. -Desarrollo y posicionamiento dentro de los Brics.

-Los Call Centers indios utilizan la mejor tecnologia, los mejores ) )
software y la mejor infraestructura. -Presencia de empresas con amplios desarrollos

-La diferencia horaria entre los paises occidentales e India, tecnologicos en el sector.

hacen posible ofrecer un servicio de calidad las 24 horas. -Innovacion tecnologica y aplicacion de sistemas
-Programas de promocion de la industria. de telecomunicacion a nivel satelital.

-Leyes para proteger al trabajador y asi evitar el trabajo
informal.

Amenazas:
Debilidades:

. - -Costos competitivos con otras economias
-Altas cifras de trabajo informal.

emergentes (Chile, Colombia, Brasil).
-Horas laborales tediosas debido a la diferencia

. . -Pais con tasas altas de corrupcion Politica.
horaria con estados unidos.
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Fuente: Elaboracion propia basada en lainformacion recogida, 2013

Es claro, que India esté posicionado como lider a nivel mundial en el sector gracias
gracias a su tecnologia, Recurso Humano y apoyo al gobierno. A partir de este DOFA
realizado, se puede identificar qué debe mejorar y que oportunidades tiene el sector en
Colombia para impulsarse de forma estratégica. Asi mismo se identifica la fuerza que
estan tomando los mercados latinoamericanos, motivo por el cual las empresas indias

estan buscando montar sus operaciones en esta region.

2.3.2. Sector de BPO&O e Industria de Call Centers en Brasil
2.3.2.1. Entorno Macroecondmico

Contrario a épocas anteriores, en los ultimos afios Brasil ha presentado un
crecimiento asombroso. Este representa un papel estratégico para el desarrollo de la
region latinoamericana como pais emergente de gran tamafo geografico y demografico
(Lépez, 2011).

El crecimiento econdmico de Brasil en los ultimos afios ha permitido elevar la
tasa de creacion de empleo, redistribucion y ampliacion de la riqgueza en el conjunto de
la poblacion, una alta tasa de inversion en infraestructuras y actividades econémicas de
valor afiadido, mejor equilibrio de las cuentas del gobierno a través de una mayor
recaudacion impositiva, entre otras. La tasa de crecimiento del PIB entre 2002 y 2007
fue aproximadamente la mitad de los otros paises BRIC (Rusia, India y China) y muy
similar a la de otros grandes paises del area (Chile, México, Argentina) (Lopez, 2011).

Gracias al elevado precio de las exportaciones brasileras y el crecimiento del
mercado interno, Brasil es una de las economias que se ha recuperado de forma mas

rapida del estancamiento econdémico a causa de la crisis de 2008, sin embargo,
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algunos estudios muestran que existe una amenaza en el crecimiento brasilero entre el
periodo 2011 y 2015 debido a debilidades de la economia que se empiezan a presentar
(Lépez, 2011).

Brasil posee una alta demanda de consumo interno debido al crecimiento del
PIB, que ha llevado al aumento de renta disponible, apoyado por una politica
econémica que busca disminuir la pobreza. De la misma forma gracias a datos
econdémicos solidos, a la generacién de un ambiente de confianza, el aumento del valor
de las propiedades, los niveles de inflacibn y las expectativas derivadas de esta
(aunque a tasas mucho mas bajas que en épocas anteriores, hace que el consumidor
reaccione con un mayor nivel de gasto que compense la pérdida de poder adquisitivo),
la demografia con un elevado porcentaje de poblacion joven, un mercado de trabajo
con un reducido nivel de desempleo (con una tasa del 6,7% en 2010 a diferencia del
13% en 2003 gracias a la creacion de mas de quince millones de puestos de trabajo),
el aumento del segmento de la clase media en la ultima década y la solidez y
estabilidad de las politicas gubernamentales, han permitido el aumento de las
tendencias consumistas dentro del pais (L6pez, 2011).

Sin embargo, es necesario tener en cuenta que un consumo desbocado puede
traer consecuencias como: aumento en la tasa de inflacion, incremento de las
importaciones y crecimiento del nivel de endeudamiento de los particulares. Por lo cual,
el gobierno ha venido tomando medidas para desacelerar la demanda externa (Lopez,
2011).

En la actualidad, el acelerado crecimiento de Brasil se ve amenazado ya que

segun analisis de economistas, este puede caer a un ritmo de 3 a 4% debido a los altos
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costos y a la burocracia, lo cual lo ha llevado a caer seis puestos (126) en la encuesta
de Doing Business realizada en 2012 (Reuters, 2012).
2.3.2.2. Lalndustria de Call Center en Brasil

En general, la industria IT-BPO en Brasil gener6é en 2011 $1.14 trillones de
dolares y se espera un crecimiento anual de 5.2% hasta 2014. De este total, $769
billones de délares provienen de los procesos de Outsourcing. El mercado offshore de
tecnologias de la informacion ha crecido rapidamente. Para 2010 y 2011 este mercado
valia $58 billones y $62 billones de ddélares respectivamente, con un crecimiento anual
esperado de 8.3% hasta 2014 (BRASSCOM, 2010).

Brasil posee el séptimo mercado mas grande de tecnologias de la informacion y
la comunicacion aportando en 2010 el 8% del PIB. En cuanto el sector IT, dentro del
cual Brasil cuenta el sector BPO, posee el octavo mercado doméstico mas grande con
un valor de $85.1 billones de dolares (2010), donde el sector BPO posee una
participacion del 4.7% (BRASSCOM, 2010), lo que demuestra que sigue siendo un
mercado pequefio si se compara con el de IT-Inhouse que posee el 39.5%.

En cuanto a la industria de Call Centers, estos concentran el 40% de la actividad
del segmento BPO en Brasil. Dentro de las operaciones de estos como prestadores de
servicios al exterior se encuentran principalmente las de servicio técnico, y servicios
B2B y B2C (Apex Brasil, 2010). Es una industria relativamente joven, 72% de los Call
Centers en Brasil tienen menos de 15 afios y el 96% de ellos fueron creados después
de 1990 (Oliveira, 2005).

Esta industria ha alcanzado un crecimiento rapido en la ultima década en Brasil.

Gracias a factores como, la liberalizacion de las telecomunicaciones a finales de los
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afos 90 que permiti6 reducir significativamente los costos, el acelerado desarrollo e
integracién de las tecnologias de la informacion y la comunicacion y el Cédigo de
Proteccién al Consumidor implementado y reforzado desde la misma época, han
permitido que los Call Centers incrementen su demanda de servicios. En Brasil, cerca
del 2% de la fuerza trabajadora pertenece a la industria de Call Centers (Oliveira,
2005).

Una encuesta realizada en 2005 por diferentes universidades brasileras con el
apoyo del Global Call Center Industry Project a 103 compafiias de Call Centers en
Brasil, mostr6 que para entonces el 53% de las empresas prestaban servicios de
Outsourcing y el otro 47% servicios In-house. Sin embargo, el 89% de los puestos de
trabajo pertenecen al sector de procesos tercerizados, mostrando asi una tendencia
creciente hacia los servicios del sector BPO (Giao & Oliveira, 2005).

El nimero de Call Centers en Brasil que provee el mercado internacional, es
pequefio. Como se muestra en la siguiente grafica, sélo el 2.6% de ellos cubre este
mercado mientras que el 64% se dedica a prestar servicios en el mercado nacional

(Giao & Oliveira, 2005).

Grafico 6: Limites de los Call Centers en Brasil
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Fuente: The Global Call Center Industry Project Reports, 2005
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En cuanto al crecimiento esperado de estas empresas, aquellas que ofrecen sus
servicios al exterior pretenden en su totalidad incrementar su disponibilidad de
operadores, mientras que de las que atienden el mercado nacional, solo el 66% de
ellas pretende hacerlo. Esto muestra un rendimiento mayor en el mercado internacional
mientras que el mercado nacional muestra menores prospecciones y desempefio
financiero (Giao & Oliveira, 2005).

En el tema de los salarios en este sector, Brasil presenta una gran ventaja frente
a paises como Estados Unidos, Alemania y Francia teniendo el salario promedio anual
mas bajo (Giao & Oliveira, 2005).

Ademas de esto, Brasil es un pais multicultural debido a la gran cantidad de
inmigrantes que ingresaron al pais durante el siglo XX. En la actualidad, Brasil cuenta
una variedad de colonias que mantienen las caracteristicas originales de cada pais.
Esto es para el sector, una fuente importante de trabajo que facilita la comunicacion
con otros paises, minimizando la barrera del acento (Giao & Oliveira, 2005).

En la actualidad Brasil cuenta con 96.1 millones de personas de ascendencia
africana, 25 millones de italianos, 18 millones de alemanes, 15 millones de hispanos,
1.8 millones de polacos y 1.6 millones de japoneses (BRASSCOM, 2010). Esta
variedad multicultural ofrece ventajas que son dificiles de encontrar en otros paises.

En Brasil, tanto en el colegio como en la universidad, inglés y espafiol son
ofertados como segunda lengua, sin embargo, el nivel ensefiado no se enfoca en
propésitos de desarrollar competencias profesionales en los estudiantes (Giao &
Oliveira, 2005). Debido a esto, los profesionales de forma individual, invierten

continuamente en cursos de inglés y tutorias privadas, de esta forma Brasil se ha
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ubicado en el segundo puesto después de India, de entre las economias en desarrollo,
con la mayor cantidad de personas que hablan inglés (BRASSCOM, 2010). Brasscom
en conjunto con el Gobierno de Brasil y el sector privado, trabajan para implementar
varios cursos que mejoren las competencias en inglés tanto de los profesionales que
trabajan en el sector IT, como para la poblacion mas joven. De igual forma se
implementan cursos en una gran variedad de idiomas diferentes al inglés (BRASSCOM,
2010).

Los resultados de la encuesta mostraron también la gran variedad de segmentos

para los que se prestan servicios como se muestra en el siguiente grafico.

Gréfico 7: Segmentos atendidos en Brasil
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Fuente: Asociacion Brasilera de Servicios, 2005.

Como se muestra en la grafica, en el primer grupo se encuentran los segmentos
de retail, bancario y telecomunicaciones con ocurrencias entre 48 y 54 siendo el

segmento de retail el mas significativo de todos. En comparacién con estos tres
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segmentos, existe una brecha muy amplia con los otros a los cuales se les presta
servicios.

Ahora bien, la siguiente tabla muestra algunas variables basadas en datos
promedios del pais, para Call Centers In-house, tercerizados y de servicios Offshoring

dentro de los cuales se encuentran servicios de Outsourcing e In-house.

Tabla 3: Proporcién de servicios prestados y otras variables

Database average Inhouse Outsourced ICC
Wages ($) 4.513,00 6.076,00 3.374.00 4.155,00
Turnover (%) 386 299 36,0 270
E-mail (%) 72,0 741 70,0 100,0
Fax (%) 67,0 68,5 65,0 100,0
CRM (%) 59.0 46,3 70,0 100,0
VolP (%) 25,0 14,8 35,0 66,0
Callsioperator/day 74 70 82 60
Satisfacao dos clientes 4.0 3.9 41 43

Fuente: Reléatorio da Industria de Call Centers en Brasil

De acuerdo con los datos presentados, los salarios de las posiciones de
Offshoring, resultan un 23% mas altos que aquellos que prestan servicios como
terceros (Outsourcing) de manera local. Esto puede ser debido al impacto que tienen
los Call Centers internos de una compaiiia (In-house) dentro del Offshoring ya que este
tipo de Call Center tal como se presenta, tiene los salarios mas altos (US$ 6.076). La
tasa promedio de rotacién es menor en el Offshoring (27%), mostrando que este tipo de
operaciones pueden ser menos estresantes y mas satisfactorias en cuanto a
remuneraciéon y autoestima (Giao & Oliveira, 2005).

Adicionalmente se puede observar que en las operaciones Offshoring, el uso de
tecnologias avanzadas como el e-mail, fax, CRM, VolP, es mayor que en las

operaciones domésticas. También se muestra como la satisfaccion del cliente es mayor
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en este tipo de operaciones (4.3), lo cual podria parecer curioso al tener en cuenta que
los servicios se prestan en una lengua diferente a la materna.

Dentro de las estrategias corporativas de los Call Centers brasileros, la principal
es la diferenciacion de servicio. Existen también otras estrategias que se presentan en

la siguiente grafica.

Gréfico 8: Estrategias de los Call Centers en Brasil
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Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacidon recogida, 2013

2.3.2.3. El Recurso Humano
Para mantener la excelencia y a los profesionales actualizados, las compafiias
en Brasil actualmente estan invirtiendo grandes cantidades de dinero en capacitacion y
entrenamiento. La meta es proporcionar entrenamiento de calidad con diferentes
programas a la mayor cantidad posible de empleados a costos competitivos sin
sacrificar la productividad. Para cumplir con esta demanda, las soluciones de e-learning
han crecido de forma significativa dentro de las compafiias en Brasil (BRASSCOM,

2010).
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De acuerdo con la encuesta realizada por el Global Call Center Industry Project,
la gran mayoria de trabajadores de la industria han culminado el bachillerato (74%). El
4% de los operadores poseen estudios béasicos superiores y el 22% estudios
universitarios. Adicionalmente, el 33% de los operadores en Call Centers In-house
poseen estudios universitarios, mientras que en las operaciones de Outsourcing, este
porcentaje es tan solo del 12% (Oliveira, 2005).

En cuanto a la fuerza trabajadora femenina en los Call Centers, esta prevalece
ya que el 76.2% de los operadores son mujeres (Oliveira, 2005).

Para el entrenamiento del personal, los Call centers destinan un promedio de 4.4
semanas. En el caso de las operaciones de Outsourcing, este promedio disminuye a
3.5 semanas, mientras que en las operaciones In-house es de 5.4 (Oliveira, 2005).
Estos tiempos influyen directamente en los costos de operacion, teniendo en cuenta
gue en Brasil, el 64% de estos se atribuyen a los recursos humanos, el 16% a
Tecnologias de Informacion (IT) y el 15% a telecomunicaciones (Giao & Oliveira, 2005).

Para que un operador se vuelva eficiente en el trabajo se requiere un promedio
de 19 semanas (19.9 para In-house 18.2 para Outsourcing).

El 87% de los operadores trabaja tiempo completo y el otro 13% trabaja medio
tiempo. Adicionalmente, el 26% de los Call Centers usa trabajadores temporales para
asi tener flexibilidad para acomodarse a la demanda y reducir costes (Oliveira, 2005).

En promedio los operadores contestan 74 llamadas al dia, sin embargo, se debe
tener en cuenta que estos promedios varian entre los segmentos a los que se les

presta el servicio. En general el tiempo promedio por llamada es de 3 minutos y 27
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segundos y este promedio varia de acuerdo con la cantidad de servicios que preste el
Call Center (Oliveira, 2005).

La rotacion anual del personal es de 38.6% y la promocién de empleados en las
operaciones In.house es de 16.1% y para Outsourcing es de 29.9%. El promedio de
permanencia es de 2.4 afios (Oliveira, 2005).

En cuanto a los directores y jefes de los Call Centers, el 95% de ellos poseen
una maestria, su remuneracién anual promedio es de $23.597 ddlares, sin embargo,
este valor puede variar dependiendo del tamafio del Call Center. El promedio de
permanencia de estos es de 4.3 afios (5.2 para In-house y 3.4 para Outsourcing)
(Oliveira, 2005).

2.3.2.4. Tecnologia e infraestructura

Debido a la importancia del sector para la economia brasilera, el gobierno ha
establecido una agenda especifica para invertir en esta area a través de asociaciones
publico-privadas. El sector de las comunicaciones esta altamente estructurado y se
encuentra en rapido crecimiento (BRASSCOM, 2010).

De acuerdo con la Asociacion Brasilera de Telecomunicaciones (Telebrasil), el
acceso a internet en 2011 alcanz6 los 40.9 millones de personas. El acceso fijo en
2011 fue de 15.3 millones, la velocidad de conexion de acceso fijo aumento un 70% de
2008 a 2010 (1.7 Mbps) (BRASSCOM, 2010).

Asi mismo, los servicios de telefonia continlan expandiéndose de forma
considerable, de acuerdo con Anatel y Teleco en 2010 existian 41.6 millones de lineas

de telefonia fija y 2.6 millones de lineas de VolP (BRASSCOM, 2010).
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Existe una tendencia en Brasil por transformar los Call Centers en Contact
Centers, por lo tanto, estos estdn adoptando tecnologias complementarias a la
telefonia tradicional para adquirir multiples canales de comunicacion que permitan la
interaccion con el cliente (Oliveira, 2005).

Se evidencia el alto uso del internet (72%) frente al uso del fax (67%). Cerca a
estos porcentajes se encuentran las comunicaciones web como el chat, ICQ, entre
otras, con un 62%. El uso de CRM tiene una participacion del 59% entre los Call
Centers, permitiendo de esta forma a los operadores acceder a la informacion del
cliente antes de la interaccion con el mismo. El 25% de los Call Centers usan VolIP, lo
gue muestra una convergencia entre las telecomunicaciones y el IP (Internet Protocol)
gue resulta en grandes reducciones de costos para las compaiiias (Oliveira, 2005).

2.3.2.5. Principales clientes

El principal cliente de Brasil es Estados Unidos, es por esto la importancia de
implementar programas que incrementen las competencias de los operadores en inglés.
A este le siguen los paises de Latinoamérica y Europa (BRASSCOM, 2010).

2.3.2.6. Programas de Promocion del Sector
e System “S”. Se compone de nueve instituciones organizadas a través del pais,

gue proveen entrenamiento profesional, servicios sociales y de salud y

actividades culturales y de recreaciéon. De igual forma provee a las empresas

consultorias y servicio técnico (Assumpcao, Moisés, & Trygstad, 2008). Esta
iniciativa ofrece 540.000 vacantes para entrenar personal joven en el sector

(BRASSCOM, 2010).
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Plan Nacional de Banda Ancha: Pretende crear oportunidades, acelerar el
desarrollo econémico y social, impulsar la inclusion digital, y mejorar la
competitividad de Brasil en cuanto a sus competencias tecnoldgicas
(BRASSCOM, 2010).

Un Modelo Sostenible y Calificado: Busca la democratizacion del acceso a las
TIC’s, popularizar las tecnologias de informacién en Brasil, a partir del apoyo por
parte de BRASSCOM vy el Gobierno a las micro y pequeiias empresas
(BRASSCOM, 2010).

Ola Turista: Asociacion entre el Ministerio de Turismo y la Fundacion Roberto
Marinho que a partir de herramientas de e-learning provee cursos gratis de

inglés para 80.000 personas (BRASSCOM, 2010).

2.3.2.7. Normatividad

Ley 11,774: Reduce en 50% los aportes a la seguridad social a aquellas
empresas que exporten bienes y/o servicios tecnoldgicos.

Ley 11,998: Permite la deduccion de hasta el 200% del impuesto de renta por
invertir en entrenamiento de personal y R&D.

“Lei Do Bem”. Permite reducciones en el impuesto de renta por invertir en

transferencias tecnologicas y licencias. (BRASSCOM, 2010)
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2.3.2.8. DOFA Sector BPO&O e Industria de Call Centers en Brasil

Tabla 4: DOFA Sector BPO e Industria de los Call Centers en Brasil.

Fortalezas:
-Robustez y estabilidad econdmicay politica.
-Un Mercadoampliodebido a lagran demografia exisente.

-Infraestuctura y teaologia robusta debido a las inversiones
realizadas.

-Seguridad de la informacion
-Capitalintelectual fuerte.

-Mano de obra mas barata que en paises de Europa y
Estados Unidos.

-Programas para la estimulacion del credmiento del sector

Debilidades:

-Salarios mas altos que en otros paises de Latinoaméria e
India.

-Altos costos de entrenamiento.
-Bajos nivelesde especializadon en lenguasextranjeras.

-El portugués (lengua matema) no posee gran demanda
como los servicios en inglésy en espafol.

Oportunidades:

-Acelerado crecimiento economico (economia emergente)
-Politica eficiente para controlar Ia inflacion.

-Diversidad cultural.

-Proximidad horaria

-Politicasdereducciondelriesgo

-Alto posiconamiento en innovacion tecnologica.

Amenazas:

- Revalorizacion de Ia tasa de ambio que aleja Ia Inversion
extranjera.

-el Consumo doméstico despropordonado puede lievar a
un alzadelosprecios.

-Costos competitivos de otras economias emergentes (Chile,
Colombia, India).

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacion recogida, 2012.

Es claro que este sector en Brasil presenta condiciones econdémicas, politicas y
sociales estables que han permitido su el desarrollo que ha venido mostrando este pais
durante los ultimos afios, convirtiéendola asi en miembro de los paises emergentes
BRICS. Sin embargo, este DOFA nos muestra grandes amenazas Yy debilidades
correspondientes en gran parte a los costos del sector, motivo por el cual estos factores

se presentan como una ventaja para Colombia.

2.3.3. Sector de BPO&O e Industria de Call Centers en Chile
2.3.3.1. Entorno Macroeconémico

El logro del maximo crecimiento compatible con la estabilidad de los precios y la

reduccion de las oscilaciones ciclicas de la economia son los principales objetivos de la
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politica econdmica de Chile. Dicha gestibn macroeconomica ha posibilitado que la
situacion de Chile fuera més favorable que la de su entorno en un ciclo econémico de
crisis financiera internacional. Segun el World Economic Forum, Chile ocupa el séptimo
lugar entre 125 paises en gestibn macroecondémica y continla siendo el pais mas
competitivo en Iberoamérica. El control de las variables financieras, la fluctuacion libre
del tipo de cambio, la disciplina presupuestaria y la creciente insercion internacional
han situado a la economia chilena en su senda de crecimiento potencial no inflacionario
cercano al 6%. (ICEX, 2011)

En 2010 el PIB experimento un crecimiento del 5,2% y la inversion creci6 a tasas
proximas al 20%. El superavit presupuestario se cifro en el -0,4% y el indice de precios
al consumo se situé en el 3%, dentro del rango establecido por el Banco Central
(ICEX, 2011).

Tanto los indicadores macroecondmicos como la estabilidad politica e
institucional son elementos centrales, que han llevado a hablar del "exitoso" modelo de
desarrollo chileno, con un riesgo pais infimo, baja inflacion, apertura comercial,
superavit fiscal estructural, primeros lugares en los rankings internacionales de libertad
econdmica, primeros lugares en competitividad (Uribe & Morales, 2010), asi como
facilidad para el transito de las personas, Marco legal para la inversion extranjera
estable, transparente y no discriminatorio, costes de establecimiento reducidos y un
excelente ambiente para hacer negocios .(ICEX, 2011)

El indice de impagos que maneja Chile es menor que el promedio mundial y el

mas bajo de lberoamérica. La deuda externa de 2010, en su mayor parte privada
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(79,9%), se situd en el 42,6% del PIB y la deuda a corto plazo, en el 22,8% del total.
(ICEX, 2011).

Segun el “Business Environment Ranking” elaborado por el Economist
Intelligence Unit, Chile ocupa el primer lugar del “ranking” con respecto a los paises
iberoamericanos en facilidades para hacer negocios y en el 11° lugar del mundo en el
indice de libertad econdmica realizado por la Fundacién Heritage. Esto debido a que en
Chile presenta ciertas condiciones especiales como: La ausencia de discriminacion
entre inversores nacionales y extranjeros, la disponibilidad de mecanismos legales para
la proteccion de las inversiones, la ausencia de restricciones para emplear trabajadores
extranjeros, la disponibilidad de ejecutivos competentes y los reducidos costos de
establecimiento y de transaccion para realizar negocios (ICEX, 2011).

2.3.3.2. Laindustria de Contact Center en Chile

En Chile, los Call Centers son un sector poco conocido fuera de la industria. La
informacion que existe se encuentra poco sistematizada y el diagnodstico sobre las
condiciones de trabajo es escaso. Los centros de llamado Call Center, constituyen una
industria relativamente nueva en el pais, cuyos origenes se remontan a comienzos de
los aflos ochenta, cuando Chilectra mont6 la primera plataforma para establecer
contacto con sus clientes de manera no presencial; modelo que paulatinamente
comenzo ha ser imitado e implementado por otras empresas. (Uribe & Morales, 2010)

Aunque es todavia un sector econdmico pequefio, el crecimiento de esta
actividad ha sido fuerte y sostenido, perfilandose la industria con un potencial
interesante para el desarrollo econémico del pais y para la creaciéon de empleos,

especialmente en el ambito de la exportacion de servicios (Uribe & Morales, 2010).
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El pais busca responder a las politicas de diferenciacion funcional y de
externalizacion (Outsourcing) de los servicios de grandes compafias, que han
transferido muchas de sus funciones (incluso algunas directamente ligadas a la
produccién) a terceras empresas. Como parte de esta estrategia, los servicios de
atencion a clientes, antes prestados por empleados de las propias compafiias, han sido
traspasados a empresas de servicios especializadas en la gestion de Call Center. Es
también un negocio inserto en el marco de los procesos econémicos de globalizacion
del capital y del trabajo, conocido como Offshore o deslocalizacién, que involucra una
alta presencia de empresas multinacionales y de capitales extranjeros en el pais. (Uribe
& Morales, 2010)

Segun una encuesta realizada a 10 empresas de Call Center chilenas escogidas
de manera aleatorias por la ASEC, es de esta manera como estas empresas
visualizan y clasifican los servicios que se prestan en la industria (Uribe & Morales,

2010).

Grafico 9: Distribucion de los Servicios de Call Centers

u
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: ‘ (Outsourcing)
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Fuente: Elaboracion propia, sobre la base de informacién obtenida de entrevistas a dirigentes de la Asociacion Chilena de Empresas
de Call Cenler, Acec.
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Segun estimaciones de la Asociacion Chilena de Empresas de Call Center
(ACEC), entidad que agrupa a las empresas de Call Center externas mas grandes e
importantes del pais, este segmento de la industria, el que provee servicios de
Outsourcing, representa el 35% de las posiciones de Call Center existentes en Chile. El
restante 65% corresponde a compafiias que desarrollan estos servicios internamente.

(Uribe & Morales, 2010)

Gréfico 10: In-house vs Outsourced en Chile
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Fuente: Benchmarking Acec, 2008-2009.

Este sector de la industria, el que presta servicios externos de Call Center en las
dos modalidades, Insourcing y Outsourcing, esta en progresiva expansion, mostrando
un nivel de crecimiento alto y sostenido en los ultimos afios. De acuerdo a los datos
proporcionados por la ACEC, desde que surgieron los servicios de esta area, y hasta
antes de la crisis econdmica, este mercado registraba crecimientos de entre un 15% y
un 33% anuales, al igual que la industria de Call Center a nivel mundial. Aunque el

sector se contrajo durante la crisis economica (9%), las proyecciones son auspiciosas,
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se esperan cifras cercanas al 15% en promedio anual para los proximos afios. (Uribe &

Morales, 2010)

Gréafico 11: Facturacién del Sector en Chile
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Fuente: Benchmarking Acec, 2008-2009.

En 2009 y 2010, el crecimiento del mercado chileno estuvo dado por el
desarrollo natural de clientes a nivel local y en el extranjero, pero ya sin la entrada de
nuevos participantes desde el exterior. Se ve que Chile ha comenzado a transitar una
fase de madurez durante el 2011 (Gonzalez, 2012). Para el 2011 se mantienen las
cifras de crecimiento proyectadas y que contemplan un crecimiento de un 17% frente a
2010, para facturar US$ 466 millones de lo cual se factur6 US$ 479 millones. (ICEX,
2011)

La ACEC estima que existen, hoy en dia, mas de 50 empresas en el negocio de
proveer servicios externos de atencién al cliente. Aunque hay un grupo de pequefias y
medianas empresas, la mayoria cuenta con mas de 200 trabajadores, es decir, son
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grandes empresas. Por su parte, las 14 empresas integrantes de la ACEC son
extremadamente grandes, dando empleo a alrededor de 1.000 trabajadores, o incluso
mas, cada una. Es por ello que la industria del Call Center que desarrolla servicios de
Outsourcing es muy intensiva en el uso de mano de obra; alrededor del 70% de los
costos de produccion en el sector corresponden a contrataciéon de trabajadores,
especificamente de teleoperadores, que conforman la inmensa mayoria de los
empleados de esta actividad (Uribe & Morales, 2010).

La industria de Offshoring ha presentado un desarrollo significativo en Chile,
sobre todo durante los ultimos tres afios, y para la cual se prevén proyecciones de
crecimiento importantes. El desarrollo del offshore explica la notable presencia de
empresas multinacionales y de compafias de capitales extranjeros, especificamente
esparfioles, en la industria del pais, que utilizan a Chile principalmente como plataforma
para exportar servicios, aunque también, en algunos casos, abordan el mercado local.
Por ejemplo, de las 14 empresas que agrupa la ACEC, aproximadamente la mitad
corresponde a multinacionales, mientras la otra mitad son compafias locales (Uribe &

Morales, 2010).

Tabla 5: Posiciones en la Industria del Outsourcing, Segun Destino del Servicio

Offshore (mercado externo) 19,6 28,3
Inshore (mercado local) 80,5 7
Total 100,0 100,0

Fuente: Benchmarking Acec, 2008-2009.
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Como se observa en el grafico se empieza a notar la tendencia de ir hacia el
mercado externo en busqueda de mayor competitividad.

El mercado de Offshoring en Chile esta orientado principalmente hacia la
comunidad de latinos en EE.UU., Espafia y Latinoamérica. La alta especializacion de
los servicios desarrollados en el pais, la tecnologia disponible y su precio competitivo
en relacién con los costos que manejan las naciones desarrolladas, junto con las
ventajas comparativas vinculadas con la mano de obra més barata, han logrado situar
a Chile como una de las plataformas méas codiciadas para el servicio de habla hispana.
(Uribe & Morales, 2010).

En general el Sector de Call Centers en Chile se puede visualizar de la siguiente

manera.

Tabla 6: Los Call Center Chilenos
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Recurso humano

« Altarotacion, duracion promedio detrabajoesde 2 afios

* EL 70%de los costos de producciénsevanen la
contratacionde trabajadores.

* La mayoria de empleados parte de una educacion media.

« E1 80% de los agentes telefénicosde la industriatiene entre
18y 25 anos.

« El perfil de las mujeres tele operadoras, esta conformado
por las duenas de casay las mujeres de mediana edad.

« La mayoria de contratos sona termino indefinido

Situacion laboral y clima organizacional

= La relacion teleoperador supervisor dependedel servicio prestado,
puede ir de 3 3 12 teleoperadores maximo por supervisor.

= En promedio hay 870 empleados por call center.

» La estructurade lasempresas es de caracter piramidal

* Hay demasiados sindicatos puesto que hay presencia de violacion
de | derecho laboral

= La jornada laborales de 45horasmaximo por semana

* Presenciaconstantede problemas de salud como agotamiento y
debilidad, ausencia Iaboraly falta decompromiso de los
trabajadores.

* A veces hay incertidumbre de cuanto sera el salario, sobretodo para
quienes hacen telemercadeo y ventas.

* Porcada 8 horasde trabsjoel descanso esde 103 15Smin

Los call center |

Chilenos

Principales serviciosprestados.

* Los servicios prestadosson de baja calificacion (son
rutinariosy estandarizados)

» Los call center en general estan enfocadosa losserviciosde |

telemarketing, ventas ,cobranzasy atencion a reclamos
,siendo su principal cliente el sector financiero.

Sistemas Tecnologicos.

Principales herramientastecnologicasusadasen los call
center:
*ACD ( Automatic call distributor)
CT1 ( Computer telephony Integration)
CMS ( Call management system)
*VOIP( Voice over internet protocol)

Fuente: Elaboracion propia, basada en informacion recogida, 2013.

2.3.3.3. Distribucion de Demanda de Servicios de Contact Center

Grafico 12: Distribuciéon de Demanda de Servicios de Contact Center.
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Distribucion de la demanda
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La demanda de servicios de Contact Center en Chile, aparte de enfocarse
principalmente a un mercado local, tiene un enfoque actualmente hacia el sector
financiero y al sector de las telecomunicaciones ya sea para toma de pedidos, atencion
de reclamos o servicio de cobranza. (Acec, 2011).

2.3.3.4. El recurso Humano

La industria ha buscado abrirse camino por la via de la competitividad, tanto
para incentivar a empresas extranjeras a instalarse en Chile, como para lograr llevar
Sus propias empresas a otros paises. Los procesos de reorganizacion empresarial que
buscan abaratar los costos operacionales, creando plataformas en paises donde éstos
sean menores, han impulsado la competencia entre localidades y regiones para atraer
proyectos e inversiones creadores de empleo. (Uribe & Morales, 2010)

Muy intensiva en el uso de mano de obra, esta actividad constituye un nicho
relevante para la generacion de empleos, especialmente para segmentos de

trabajadores mas vulnerables como jovenes, mujeres de mediana edad e, incluso,
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personas discapacitadas: los empresarios del sector denominan a esto discriminacion
positiva en la contratacion. (Uribe & Morales, 2010)

Por otro lado, segun la ACEC, la principal debilidad que presenta el pais es la
escasa flexibilidad laboral existente, que afecta los costos laborales y la competitividad
de la industria. En el dltimo tiempo los costos de mano de obra han subido
comparativamente a otros paises de la region, haciendo que la industria chilena se
vuelva menos atractiva para la inversién extranjera, especialmente en comparacién con
Pert y Colombia. De hecho, afirman que incluso hay una emigracién de servicios
desde Chile hacia Peru, donde empresas chilenas contratan servicios locales para
atender a sus clientes. (Uribe & Morales, 2010)

El costo laboral en estos paises es un 30% mas barato que en Chile, debido a la
mayor flexibilidad laboral existente, especialmente en materia de contratacion y despido
(existe el contrato por hora, el uso extendido del contrato a plazo fijo, la desvinculacion
avisada pocos dias de antelacion y el trabajo organizado en cooperativas por hora).
También los costos de la mano de obra bilingiie en Chile estan sobre el 50% de lo
habitual, ademas de la falta de flexibilidad influye, en este caso, la escasez de estos
recursos humanos bilingties. De este modo, la Ley N° 20.123 sobre Subcontratacion, al
diferenciar la figura de los servicios transitorios de la subcontrataciébn propiamente tal,
vino a limitar la prestacion de servicios de Call Center a la modalidad de la
subcontratacion. (Uribe & Morales, 2010)

En cuanto a los distintos perfiles de las mujeres tele operadoras, estan
conformados por las duefias de casa y las mujeres de mediana edad. Las primeras,

buscan un trabajo para complementar el ingreso familiar, que les permita disponer de
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flexibilidad horaria para compatibilizarlo con los quehaceres del hogar y el cuidado de
los hijos. Las segundas, rescatan la oportunidad de volver a trabajar y valoran poder
seguir aprendiendo en un mercado laboral muy competitivo, luego de haber
permanecido fuera del mercado durante la etapa de crianza de los hijos. También esta
la mujer madre soltera, con hijos pequefios, principal ingreso de hogar, que necesita
trabajar. Y, finalmente, hay un nicho mas pequefio de mujeres de mayor edad con hijos
ya universitarios o adultos que buscan una oportunidad laboral. (Uribe & Morales,
2010)

En relacion con la edad de los teleoperadores, los directivos de la ACEC
coinciden en que se trata, en general, de un grupo muy joven. Segun estimaciones de
Kokaly, alrededor del 90% de los agentes telefénicos de la industria tiene entre 18 y 25
afos. Los jovenes en este rango de edad y con educacion media constituyen un
segmento complicado desde el punto de vista del empleo. Para este grupo, afectado
por mayores tasas desocupacion, el trabajo en los Call Centers constituye una buena
oportunidad de conseguir un empleo. En general, los jovenes, hombres y mujeres que
trabajan en esta industria, lo hacen porque no tienen experiencia laboral y no pueden
conseguir otro empleo que les permita obtener los medios econdmicos necesarios para
estudiar una carrera técnica o universitaria y que les otorgue la flexibilidad necesaria
para compatibilizar el trabajo con los estudios (Uribe & Morales, 2010).

Sin embargo, del total de posiciones que prestan servicios al extranjero solo un
2% son bilingUes, lo que representa un desafio para la industria, si quiere avanzar en la
exportacion de servicios y abrirse a nuevos mercados (Uribe & Morales, 2010).

2.3.3.5. Tecnologia e infraestructura
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Los altos estandares tecnoldgicos existentes, los costos de las tecnologias de la
informacion y comunicacion (TIC), y la infraestructura se encuentran acordes con los

niveles de la industria regional (Uribe & Morales, 2010).

Gréafico 13: Crecimiento e Inversion en Tl en Chile

Chile crecimiento inversion en Tl en pesos (%) 2007 - 2011
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Este grafico describe la distribucion de la inversién en software, hardware y
servicios respecto del total de facturacion del sector. (Barros, 2012)

2.3.3.6. Normatividad Laboral del Sector

e Ley N° 20.123: Regula Trabajo en Régimen de Subcontratacion, el
funcionamiento de las Empresas de Servicios Transitorios y el Contrato de
Trabajo de Servicios Transitorios. El imperativo de normar adecuadamente la
actividad de las Empresas de Servicios Transitorios, nace a partir de la
constatacion empirica de que las empresas han comenzado a proveerse

crecientemente de mano de obra a través de terceros, ya sean empresas o
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personas, que ponen a disposicion de aquellos trabajadores contratados por

éstos. (Trabajo, 2006)

Se trata también de una regulacion que favorece a trabajadores "atipicos"

como son los denominados “"temporeros’, de la tercera edad y los

discapacitados. (Trabajo, 2006)

Asi como el establecimiento del funcionamiento de la jornada laboral, y de las

condiciones de trabajo que deben tener todas las personas que entren a estas

empresas de servicios transitorios. (Ministerio del Trabajo, 2006)

2.3.3.7. Principales clientes.

El mercado Chileno se encuentra enfocado a atender a Estados Unidos, Espafia
y Latinoamérica (Uribe & Morales, 2010). En el 2009 el 25% del trabajo de los Call
Centers en Chile fue para empresas de EE.UU. y Espafa, cifra que se ha ido
incrementando (El mercurio , 2009).

Dentro de la regidon, Chile es un destino cada vez mas aventajado, donde en
servicios de Call Center las firmas estadounidenses pueden ahorrar entre 25 y 30%,
mientras que para las espafiolas esto puede significar una disminucién de costos de
35%, segun explica Nicolas Kokaly, presidente de la Asociacion Chilena de Empresas
de Call Center (ACEC) y gerente general de DTS Call Center. (El mercurio , 2009).

2.3.3.8. Programas para el desarrollo de la industria chilena de Servicios
Globales

e Programa Corfo: “Corfo es un organismo ejecutor de las politicas

gubernamentales en el ambito del emprendimiento y la innovacién, a través de

herramientas e instrumentos compatibles con los lineamientos centrales de una
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economia social de mercado, creando las condiciones para lograr construir una
sociedad de oportunidades”. (CORFO)

Para desarrollarlo de la mano con Corfo han creado una serie de programas
como:

Becas de inglés: Corfo (Shark Zone, porque saber ingles es vital): Son cursos
intensivos para 2000 profesionales y técnicos del area TI.

TU naciste para ser grande: Plan de difusion de carreras tecnoldgicas a
jovenes de ensefianza media y asi mismo tiene una linea de crédito para
carreras Tl con aval de Corfo.

Apoyo a oferta nacional: Internacionalizacion de empresas Chilenas:
Plataformas de servicios globales ACTI en Estados Unidos.

Claster de Servicios Globales: Para Chile es la creacion de una nueva
industria dentro de su mercado enfocado a servicios IPO, BPO, KPO, e ITO.

(Alvarez Carlos, El cluster de los servicios globales, 2009).
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2.3.3.9. DOFA Sector BPO&O e Industria de Call Centers en Chile

Tabla 7: DOFA Sector BPO&O e Industria de Call Centers en Chile

DOFA CHILE
LA INDUSTRIA DE SERVICIOS GLOBALES —Offshoring

Fortalezas Oportunidades

= Ambiente Politico y social estable lecrnolio de chisres

Relativamente bajos pecto a paises desarrollados)
» Inwversign fuerte en tecno e infraestructura.
= Buen ambiente de negoc

cimiento en mercados emergentes.
* Posicicnamients en mercados como Estados Unidosy
Espafia
* Programas de promacién a laindustria * Estandarizacion del mercado de TICS
* Incentivos tributarios
* Recurso Humano altamente capacitado (Con respectoa sus
competidores enLatinocamerica)

» Busqueda de acuerdos comerciales.

Debilidades Amenazas

+ Soloel 2% i s = son bilingies
Solo el 2% de quienes trabajan en callcenter son bilingles e e e e e

A o S| . . -
* Alta rotacion de personal . + Presencia fuerte de sindicatosen loscall center

= Dificultad paraencontrar perfiles adecuados paratrabajar
en la industria.

» Costo de Recurso Humanoalto [Respecto a paises
competidores enlLatinoameéricacomo Perd o Colombia).

» Demasiados profesionalesy muy pocos técnicoso tecnologos * Falta de compromiso de los empleados con su trabajo.

* Fuga de profesionales.
* La ausenciade discriminacion entre inversicnistas
nacionalesy extranjeros.

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacion recogida, 2013.

De acuerdo con la informacidén que se muestra y el andlisis de sector a partir del DOFA,
se puede concluir que una de las mayores fortalezas que tiene Chile son las politicas
gue facilitan el desarrollo del sector y permiten atraer Inversion Extranjera. Por el
contrario, la mayor amenaza que presenta la industria, es la gran cantidad de
sindicatos e inconformidad de la fuerza laboral. A partir de esto se parte para generar
estrategias que construyan ventajas a partir de las experiencias analizadas en el sector

chileno.
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3. ANALISIS DEL SECTOR BPO Y LOS CALL CENTERS EN COLOMBIA

En 2011 Colombia alcanzé los niveles mas altos de Inversion Extranjera Directa
de la historia con US $13,234 millones, y cerca del 70% de esta IED en sectores no
tradicionales se dirige a servicios (PROEXPORT, 2012).

En la actualidad Colombia es una plataforma de exportacion de servicios de voz
y datos en espafiol, inglés y portugués a América latina, Estados Unidos y Europa. La
demanda de servicios tercerizados se ha incrementado por lo tanto de gran forma.
Sectores como el financiero, el manufacturero, de Oil & Gas, y de telecomunicaciones
se encuentran entre los que mayor dinamica presentan en la demanda de servicios
como Contact Centers y servicios de soporte técnico y tecnologico (ITO) (PROEXPORT,
2012).

Dentro de las oportunidades que tiene Colombia en este sector se encuentra el
incremento del tamafio del mercado en paises como Estados Unidos y Brasil, donde
por consecuente, la demanda de servicios ha aumentado, presentando una
oportunidad de negocios como proveedor de servicios en operaciones Offshoring para
estos y otros paises (PROEXPORT, 2012).

Existe un esfuerzo en la actualidad a nivel nacional por proveer informacion a
empresas nacionales y extranjeras sobre los colombianos certificados en inglés con
fines profesionales (PROEXPORT, 2012). Como muestra la siguiente grafica, existe un

nuamero significativo de personas que dominan el idioma en niveles medios y superiores,
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sin embargo, sigue siendo una cantidad pequefia para la demanda existente de

servicios en inglés.

Gréfico 14: Distribucion de Personas Certificadas en Inglés

Distribucion de personas certificadas
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Fuente: Ministerio de Comercio, Industria y Turismo

Fuente: Proexport, 2012

Una Investigacion hecha por la empresa estadounidense Gartner afirma que
Colombia se encuentra entre los 30 lideres mundiales en servicios de Offshore. Hoy
existen mas de 2.600 empresas de software, servicios de Tecnologias de la
Informacién (TIC) y BPO que tienen presencia en el pais (Garcés, 2012).

En la actualidad, Colombia ocupa el tercer puesto en Latinoamérica en ventas
TIC, dentro del sector en el que se encuentran los Call centers, y empresas de
tecnologias de la informacion y software. Esto muestra como la industria esta
evolucionando el concepto de Call Center y Contact Center a puntos mas sofisticados

como el Outsourcing en tecnologias de la informacion (ITO), el Outsourcing de
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Procesos Empresariales (BPO) y el Outsourcing de Procesos del Conocimiento (KPO)
generando actualmente 120 mil empleos (Garcés, 2012).

Dentro del segmento Outsourcing, tal y como ha sido presentado, los procesos
BPO actualmente poseen el 60% del mercado, desarrollando procesos administrativos
de Back office y Front office tales como procesamientos de ordenes, Telemarketing,
Call Center, administracion de gastos, pagos, cuentas por cobrar, manejo de némina,
administraciéon de recursos humanos, compras corporativas, contabilidad, servicios de
pago, logisticos y legales, entre otros (Garcés, 2012).

Por otro lado, los procesos KPO e ITO poseen el 40% restante, la primera
desarrollando procesos de valor agregado en temas de investigacion, analisis y
desarrollo, ingenieria y disefio, biotecnologia, farmacéuticos, e-learning y contenidos
médicos, entre otros. Y la segunda en funciones asociadas con soporte técnico,
desarrollo de software, analisis y administracion de datos, desarrollos web e
infraestructura de redes (Garcés, 2012).

Actualmente solo se terceriza el 40% de las funciones (Garcés, 2012), un
porcentaje que puede ser mayor teniendo en cuenta que, segun Santiago Pinzon,
Director Ejecutivo de la Camara de Procesos Tercerizados PBO & IT de la Andi, 60%
de las funciones de las empresas son tercerizables.

Dentro de las ventajas que posee Colombia para ubicarse como lider en el
sector se encuentra su ubicacion geografica ya que estd en medio de cinco zonas
horarias, y al estar en la mitad del continente, el desplazamiento a cualquier ciudad
capital no es de mas de seis horas y tiene vuelos directos a todos los paises de la

region (Garcés, 2012).
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Colombia tiene oportunidad de captar uno de los mercados mas grandes de
servicios tercerizados al ser un pais de habla hispana, sin embargo, para aplicar al
mercado anglosajén, aun necesita optimizar el manejo del inglés de los trabajadores
(Garceés, 2012).

Adicionalmente, segun el Reporte Global de Competitividad 2009-2010,
Colombia pas6 del puesto 79 al 64 en cuanto a seguridad y proteccion de datos, sin
embargo es otro tema en el que se debe trabajar para seguir avanzando y generar
confianza en los inversionistas y las compafiias.

Una de las estrategias utilizadas, es la capacitacion en diferentes temas que le
conciernen al sector de procesos tercerizados para, asi ampliar el conocimiento sobre
nuevas regulaciones en las regiones que vienen liderando el desarrollo econdémico.
Este es el caso de la capacitacion sobre cdmo exportar servicios sin IVA. La
capacitacion se realizé en agosto de 2010 y participaron mas de 100 empresarios del
sector servicios y se organizo con la ayuda de la Camara de Servicios Legales y de
Zonas Francas de la ANDI, el Ministerio de Comercio Industria y Turismo, la DIAN,
Proexport, la Alcaldia de Medellin y la ACI (Asociacion Nacional de Empresarios de
Colombia, 2012).

De igual forma, se han creado comités de grupos de trabajo sobre temas
especificos para mejorar, mantener y crear canales de comunicacion entre los afiliados
a la cdmara y la ANDI. Estos espacios permiten compartir experiencias, promover

iniciativas y capacitarse (Camara de Procesos Tercerizados BPO & IT).

3.1. Entidades que apoyan el sector
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Asociacién Colombiana de Contact Centers y BPO: Fue creada en 2001 por
un grupo de empresarios del sector con el objetivo de agrupar a las personas
juridicas y demas entidades de Call Centers, Contact Centers, proveedores de
hardware, software y servicios para el sector asi como las organizaciones que
tengan su propio Call Center y/o Contact Center (Asociacion Colombiana de
Contact Centers y BPO, 2011).
Su mision es “Promover, representar y proteger los intereses de sus asociados,
contribuyendo al fortalecimiento de la industria de Contact Centers”. Plantea los
siguientes objetivos:
o Agremiar y posicionar a la industria nacional e
internacionalmente.
o  Fomentar el desarrollo de la Industria.
o  Generar empleo.
o  Difundir las caracteristicas de la Industria.
o Promover la capacitaciéon y el intercambio de informacion
entre sus afiliados.
o Desarrollar estandares de medicién y calidad de la industria.
o Representar el gremio ante las autoridades gubernamentales.
o Dar a conocer los principales y mas calificados proveedores
y servicios de la industria (Asociacion Colombiana de Contact Centers y
BPO, 2011).
Cémara de Procesos Tercerizados BPO & IT: Perteneciente a la ANDI como

una de sus camaras sectoriales y fundada en 2009, pretende desarrollar
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esfuerzos y acciones que permitan fortalecer y desarrollar competitivamente el

sector trabajando en conjunto con las empresas, el gobierno, la academia y las

asociaciones Internacionales, promoviendo el desarrollo del recurso humano, la

responsabilidad social y los servicios de valor agregado (Camara de Procesos

Tercerizados PBO & IT).

Sus objetivos son:

o

Posicionar a Colombia como eje y aliado estratégico en la regién de
Latinoamérica y el Caribe en el desarrollo de operaciones de Outsourcing
y Offshoring.

Mantener contacto constante e interaccion con instituciones
gubernamentales, el Congreso y la Academia para defender y adecuar un
ambiente de negocios apropiado que mejore las ventajas competitivas de
la industria colombiana de Outsourcing & IT.

Desarrollar alianzas estratégicas con socios globales para promover la
industria en mercados globales.

Identificar, adoptar, compartir, e implementar las mejores tacticas,
estrategias 'y practicas de  Outsourcing, para incrementar
sistematicamente los estandares y promover la transferencia tecnoldgica
para desarrollar y atraer oportunidades de negocio.

Fomentar estandares de autorregulacion para dignificar el entorno de
trabajo de los empleados y trabajar con los afiliados para implementar
continuamente politicas de responsabilidad social y ambiental.

Apoyar a los miembros para ofrecer servicios con calidad de talla mundial.
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o Trabajar estrechamente con todas las empresas miembro para fortalecer

la marca pais, promover educacién y entrenamiento, seguridad y

privacidad, legislacion y politicas publicas para atraer inversion nacional y

extranjera e ilustrar las ventajas competitivas de Colombia (Camara de

Procesos Tercerizados PBO & IT).}

Dentro de las estrategias desarrolladas por la Camara de Procesos

Tercerizados BPO&IT para cumplir con los objetivos propuestos, se

encuentran alianzas con asociaciones nacionales e internacionales como

las mencionadas a continuacion:

NASSCOM: Camara de comercio de las industria IT y BPO en
India. Cuenta con mas de 1200 miembros entre compafias indias y
multinacionales con presencia en este pais. Fue creada en 1998
con el objetivo de generar crecimiento sostenible en la industria
tecnoldgica y de servicios tercerizados (NASSCOM). Dentro de sus
iniciativas esta impulsar el desarrollo del comercio mundial, la
generacion de habilidades la industria a partir del Sector Skills
Council con estrategias educativas para promover la diversidad e
inclusion, priorizar la importancia del recurso humano con su
iniciativa Nacional Skills Registry (Credible Data, Credible People)
e impulsar el desarrollo del mercado doméstico (NASSCOM).

ABPOA - Australian Business Process Outsourcing
Association: Creada en Julio del 2012 con el propésito de cuidar

los intereses de las compafias que ofrecen y compran servicios de
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Outsourcing  (Australian  Business  Process  Outsourcing
Association), impulsando asi en desarrollo sostenible de las
empresas de la industria en Australia.

Czech ICT Alliance: Establecida en Septiembre de 2005 para
incrementar y fortalecer el perfil de las compafiias checas de la
industria, apoyando la exportacion de servicios a partir de
diferentes actividades internacionales clave para el cumplimiento
de sus objetivos (Czech ICT Alliance).

BPAP - Business Process Association of the Philippines:
Creada en 2004 para apoyar el crecimiento sostenible de la
industria BPO, IT y GIC (Global In-House Center) en Filipinas.
Cuenta con aproximadamente 300 miembros y sus principales
actividades son: Asesorar a los inversionistas para establecer sus
operaciones en este pais, desarrollar actividades de investigacion,
implementacion de programas de desarrollo en Recursos Humanos,
negocios, informacion compartida y oportunidades en la red
(Business Process Assiciation of the Philipines).
IAOP-International Association of Outsourcing Professionals:
Es la Organizacion de estandares internacionales de Outsourcing
gue apoya y defiende a los profesionales de la industria. Se basa
en el aprovechamiento del conocimiento colectivo y las ideas de
los participantes (International Association of Outsourcing

Professionals). El 3 de Mayo de 2010 se llevd a cabo el
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lanzamiento del Capitulo Colombia de la IAOP, el primero en Sur
América, bajo la iniciativa de Invest in Bogota, La Céamara de
Procesos Tercerizados BPO&IT de la ANDI, y ProBarranquilla, al
cual se le sumaron esfuerzos de Proexport, la Camara de
Comercio de Bogota, entre otras instituciones (INVEST IN
BOGOTA, 2010).

BRASSCOM - Brazilian Association of Information Technology
and Communication Companies: Fundada en 2004 para
posicionar el sector IT y BPO de Brasil en el mundo, representa a
las empresas brasileras e internacionales de la industria que
constituyen el 70% del Producto Nacional Bruto en el sector
(BRASSCOM). Dentro de sus iniciativas se encuentra promover la
educacion y el desarrollo de recursos humanos a partir de
programas de certificacion de inglés para el mercado IT y técnicas
de entrenamiento y reclutamiento, programas para promover
estrategias de mercadeo para los mercados internacionales,
programas de innovacion y convergencia digital y regulacion del
sector a través del establecimiento de leyes que apoyen un sector

competitivo, justo y ético (BRASSCOM).

Proexport: Es la entidad encargada de promover el turismo internacional, la
inversion extranjera y las exportaciones no tradicionales en Colombia. Dentro de
sus funciones esta la identificacion de oportunidades en el mercado, el disefio de

estrategias de penetracion de mercados, la internacionalizacion de las empresas,
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el acompafamiento en el disefio de planes de accién, el contacto entre
empresarios a través de actividades de promocion comercial, inversiéon y turismo
internacional, servicios especializados a empresarios extranjeros interesados en
adquirir bienes y servicios colombianos o en invertir en Colombia y realizar
alianzas con entidades tanto nacionales como internacionales , privadas y
publicas, para ampliar la disponibilidad de recursos que apoyen diferentes
iniciativas empresariales y promuevan el desarrollo y crecimiento del portafolio
de servicios (Proexport).

Para la promocion de la Inversion Extranjera, Proexport ofrece asesoria
profesional y detallada a los inversionistas, mostrandoles las oportunidades del
mercado en diferentes sectores econdmicos (Proexport). Dentro de los sectores
identificados por Proexport como aquellos que presentan mayores
oportunidades de inversion, se encuentra el sector de Tercerizacion de Procesos
de Negocio BPO (Invierta en Colombia).

Proexport, dentro de sus esfuerzos para atraer Inversion Extranjera al sector se
ha encargado de realizar investigaciones con el apoyo de otras entidades como
Gartner, SICE, el DANE, el Banco de la Republica, el MCIT, la ANDI, McKinsey
& Company, Tholons, la Asociacién colombiana de Contact centers y BPO, el
Ministerio de Educacion Nacional de Colombia, El Ministerio de las TIC
Colombianas, entre otras. A través de estos estudios e informacion suministrada
por estas entidades, Proexport describe el sector identificando las oportunidades

potenciales que dentro de él se presentan. Asi mismo, la entidad ha identificado
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las regiones que presentan el mayor potencial en el sector de Tercerizacion de
Procesos de Negocios. Dentro de estas se encuentran:

e  Barranquilla, Atlantico.

J Cartagena, Bolivar.

e Bucaramanga, Santander.

e Boyaca.

. Medellin, Antioquia.

e  Triangulo del Café (Manizales, Armenia, Pereira).

o Bogota, Cundinamarca.

e  Cali, Valle del Cauca.

o Cauca.

o Narifio. (Invierta en Colombia)

e Ministerio de Comercio Industriay Turismo El objetivo principal del Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo es el de “Formular, adoptar, dirigir y coordinar
las politicas generales en materia de desarrollo econémico y social del pais
relacionadas con la competitividad, integracion y desarrollo de los sectores
productivos de la industria, la micro, pequefia y mediana empresa, el comercio
exterior de bienes, servicios y tecnologia, la promocién de la inversion extranjera,
el comercio interno y el turismo; y ejecutar las politicas, planes generales,
programas y proyectos de comercio exterior (Ministerio de Comercio Industria y
Turismo)”. Para alcanzar este objetivo, dentro de su gestion, el Ministerio ha
venido realizando una planeacion estratégica sectorial en busca de incrementar

los niveles de competitividad del pais, a partir de un método que sea acorde con
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el Plan Nacional de Desarrollo, la Vision Pais 2019 y 2032, las politicas
sectoriales, el Marco de Gasto de Mediano Plazo y los indicadores sectoriales
presentes en el Sistema de Gestion y Seguimiento a las Metas del Gobierno
(SIGOB).

Para 2009, se definieron cinco objetivos estratégicos del plan que son, la
internacionalizacion de la economia, Colombia como destino turistico de clase
mundial, Gestiébn del desempefio, Comunicacion e Imagen y Transformacién
productiva (Ministerio de Comercio Industria y Turismo).

Este ultimo objetivo busca ser el escenario para que las empresas, gremios,
asociaciones, instituciones educativas e instituciones del gobierno trabajen bajo
una misma metodologia y un lenguaje comin que permita desarrollar sectores
de clase mundial que impulsen el desarrollo econémico y generen empleo en el
pais (MCIT).

Programa de Transformacion Productiva: El programa se cre6 en 2008 con el
objetivo de mejorar la productividad y competitividad nacional, facilitar la
coordinacion entre actores publicos y privados, ayudar a que los sectores y
empresas puedan beneficiarse de las oportunidades que surgen de los acuerdos
comerciales y mejorar la calidad de vida de los colombianos a partir del buen
desemperio de los sectores productivos y empresas que generen mas y mejores
empleos (MCIT)

Invest In Bogota: Es la Agencia de Promocién de inversion para Bogota, una
iniciativa publico-privada entre la Camara de Comercio de Bogota y el Distrito

Capital para apoyar a los inversionistas en busca de oportunidades en Bogota
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(Invest in Bogota, 2011).

SENA: Tiene como objetivo la formacion profesional integral, impartida a través
de Centros de Formacion, brinda servicios de Formacion continua del recurso
humano vinculado a las empresas, informacién, orientacion y capacitacion para
el empleo, apoyo al desarrollo empresarial, servicios tecnoldgicos para el sector
productivo, y apoyo a proyectos de innovacién, desarrollo tecnoldgico y
competitividad (SENA).

ACl-Agencia de Cooperacién e Inversion de Medellin y el Area
Metropolitana: “institucion que facilita la relacion de la regién con el mundo y
mejora nuestra participacion en los flujos globales de capitales, productos,
servicios, cooperacion y conocimiento” (Agencia de Cooperacion e Inversion de
Medellin y el Area Metropolitana).

Invest Pacific: Nacio por iniciativa de la Camara de Comercio de Cali. Es la
Agencia de promocion de inversion del Pacifico colombiano y busca atraer
nueva inversion nacional y extranjera directa al Valle del Cauca, mantener e
incrementar la inversion ya instalada y propiciar un mejor clima de inversion en
la regidn (Invest Pacific).

Invest In Pereira: Es la “Agencia de Promocién de Inversiones de Risaralda.
Entidad encargada de promover y facilitar la inversion de empresas nacionales y
extranjeras a través de la apropiacién y del aprovechamiento de las principales
ventajas comparativas y competitivas que ofrece el territorio, para impactar de

manera positiva las condiciones de vida de sus habitantes” (Invest in Pereira).
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e Bancoldex: “Establecimiento de crédito bancario que opera como un "banco de
segundo piso", cuyo objeto principal es el de financiar las necesidades de capital
de trabajo y activos fijos de proyectos o empresas viables de todos los tamafios
y todos los sectores de la economia colombiana” (Bancoldex). Actualmente esta

entidad administra el Programa de Transformacion Productiva.

3.2. Ventajas competitivas de Colombia

Segun Proexport, en su ultimo estudio de Oportunidades en la Industria de
Servicios de BPO en Colombia 2012, Hoy en dia Colombia exporta servicios de voz y
de datos en espaiiol, inglés y portugués a Ameérica latina, Estados Unidos y Europa.

De igual forma, los sectores que demandan servicios tercerizados en Colombia
(Extranjeros y nacionales), son los siguientes:

e Finanzas.

e Telecomunicaciones.

e Sequros.

e Industria y cliente.

e Transporte.

e Media.

e Saludos.

Administracion Publica (proexport, oportunidades en la industria de servicios de

BPO en Colombia, 2012).

Igualmente, Colombia cuenta con tratados de libre comercio suscritos entre
México y Estados Unidos como los mas relevantes, de igual forma el mercado
colombiano se encuentra en apertura generando un acceso preferencial a mas de 1500
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millones de personas y “la presencia de numerosas empresas de todos los sectores
productivos del pais, estan presionando una demanda alta de servicios de Tl para sus
empresas, teniendo como referencia un proceso de crecimiento sostenido de la
industria. (proexport, oportunidades en la industria de servicios de BPO en Colombia,
2012)

Asi mismo, segun un estudio realizado por la firma estadounidense Gartner,
Colombia se encuentra entre los 30 lideres mundiales en servicios de Offshoring,
debido a grandes fortalezas que caracterizan a la region como lo son: El idioma, el
sistema educativo, la mano de obra, la infraestructura, la reduccion de costos, la
compatibilidad cultural, la madurez global y gubernamental. El mismo estudio revela
gue este sector situa a Colombia como el tercer pais en Latinoamérica de ventas TIC’s,
(GARCES, 2012), lo que hace mucha mas atractiva la inversion extranjera en el pais

junto con los tratados que se estan dando como apertura econémica para Colombia.

3.3. Partes fundamentales de la industria con los que cuenta Colombia
Segun el estudio “Invierta en Colombia” realizado por el ministerio de comercio,
industria y turismo hay cinco partes fundamentales para que la industria de Call
Center/BPO sea fuerte, las cuales son:
e Costo operacional competitivo, Con el cual, costos promedios como el uso de
internet mensual, es menor a paises como Perd, Chile y Venezuela, de igual
forma, salarios mucho mas bajos que México y Argentina que son lideres en la

industria, como lo muestran las graficas a continuacion:

84



Tabla 8: Costo promedio de Internet mensual 1Mbps en Latinoamérica

Costo promedio de Intemet

mens ual 1Mbps

(megabytes por segundo)
H— i

Pard 81
Chile 60
Venezu ela A7
Colombia 45
Argentina 45
Brasil 42

Fuente: CISCO Barometer

2009

De igual forma los salarios de un agente de Call Center son mucho mas bajos en

Colombia que otros paises en Latinoamérica, como se muestra a continuacion:

Tabla 9: Costo de un Agente de Call Center en Latinoamérica

Los Costos laborales
mas bajos en A.L.

-

—

Costos de un Agente de Call Center- US$ (mensuales)

Pais Salario Costo Costo Directo

Minimo Adicional

Colombia 300 52% 441
México 320 40% 448
Venezuela 280 88% 451
Brasi 267 84% 492
Uruguay 427 36% 582
Argentina 410 47% 601
Chile 470 56% 733

Fuanta: Marpowar

2009
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3.4. Recursos humanos
Colombia cuenta con grandes caracteristicas diferenciadoras como lo son:

e Mas de 49 mil graduados anualmente en carreras técnicas y
profesionales, relacionadas con areas administrativas e ingenierias.

e Incremento en el nimero de estudiantes matriculados en los ultimos
once afnos.

e Tercer pais con mejor abastecimiento de educacidén universitaria en
América Latina, segun IMD (126 universidades y 203 centros de
educacion superior).

e 73.000 profesionales empleados en el sector con un potencial de
500.000 profesionales graduados o a punto de terminar sus estudios.

e Entre 2001 y 2009 el total de graduados en carreras técnicas (estudios
de duracion inferior a 3 afos), y profesionales (estudios de duracion
superior a 4 afios) en Colombia fue de 1.093.726. Esto representa un
promedio de 121.525 graduados al afio y se destaca que el 78% son
profesionales mientras el 22% restante son técnicos. (proexport, perfil
sectorial-tecnologias de la informacién y comunicaciones (TICS)-BPO

y outsourcing, 2012).

3.5. Madurez de la industria
La industria continda en Colombia con crecimientos significativos en cuanto a la
exportacion de servicios y de igual forma los ingresos operacionales para la industria

han aumentado, como se muestra a continuacion:
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Grafico 15: Ingresos Operacionales Industria BPO en Colombia
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3.6. Infraestructura

En cuando a infraestructura, Colombia cuenta con 6 cables Submarinos de
Telecomunicacion, lo que permite atender un ancho de banda de 550 Gbps
(actualmente solo el 50% se encuentra en uso). Lo anterior permite una fuerte
conectividad dentro del pais en varias ciudades, grandes y medianas, Ademas,
Colombia cuenta con una de red de fibra con conexidn optica tipo anillo en el norte y
Sur del pais, generando mayor redundancia y acceso a las principales ciudades.

Con el objetivo de ampliar la cobertura de 300 municipios a 700 municipios
conectados por fibra 6ptica en los préximos tres afios, Colombia ha implementado el
plan Vive Digital, el cual busca aumentar la cobertura de internet en todo el pais con

servicio 3G Y 4G, a través de la subasta de espectro electromagnético (proexport, perfil
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sectorial-tecnologias de la informaciéon y comunicaciones (TICS)-BPO y outsourcing,

2012).

3.7. Obstaculos y barreras que presenta el pais dentro del sector
Para que el sector de BPO pueda expandirse y posicionarse dentro del
mercado tanto nacional como internacional es necesario tener en cuenta, ciertos
factores que obstaculizan y dificultan el crecimiento del sector y la creacion exitosa de

los Call Center en el pais.

3.7.1. Obstaculos que presenta el pais para el crecimiento del sector

3.7.1.1. El nivel deinversion y la calidad actual de las telecomunicaciones:

Los niveles de inversion en tecnologia en el pais durante la historia no han sido
continuos sino que han sido por ciclos, la inversion del pais en telecomunicaciones se
ubicaba cerca al 1% del PIB antes de la crisis de 1999 y cayo a 0,45% en el 2000, lo
cual se reflejo en una caida en el crecimiento del sector, ya que éste es uno de los
sectores de la actividad econémica que mayor nivel de inversion publica y privada
demandan por las necesidades de desarrollo tecnolégico y de infraestructura que
sugiere en cada pais. (Montoya Isaza Andrés, 2005).

La inversion en el sector aumentd su participacion en el PIB al 1,71% aunque esta
cifra se redujo en 2001, recuperd su senda de aumento en la participacion hacia 2003
ubicandose en 1,08%, lo cual se mantuvo en 2004 y 2005. Al comparar la inversion
en telecomunicaciones de Colombia con algunos paises de América Latina se observa
gue ésta es una de las mas bajas junto con Argentina y Chile, cuyo nivel de inversion
rodea el 1% del PIB de cada pais, mientras que en paises como Brasil y Venezuela la

inversién en telecomunicaciones alcanz6 niveles superiores al 5% en 2003, muy
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cercano al promedio de 6% en América Latina para el periodo 1998-2003. (Montoya
Isaza Andrés, 2005).

Con respecto a la calidad de las telecomunicaciones, aunque la conectividad aun
debe mejorar, Colombia ha hecho avances importantes en esta area: el nimero de
cables se multiplicé por cinco en el 2007; en este momento en una escala de 1 siendo
igual a mala calidad y de 10 de alta calidad en la conectividad, Colombia se encuentra
con un valor de 3,6 superior a México y a Brasil con 3,4 y 3,2 respectivamente, pero
inferior a paises como Chile y Estados Unidos que presentan el 4,2 y el 7,9. (Ministerio
de comercio industria y turismo, 2009).

3.7.1.2. Elriesgo en la proteccion de datos

Colombia es un pais con un marco normativo fuerte a comparacion de algunas
naciones de Latinoamérica y aunque ha progresado en seguridad y proteccion de
datos, lo que le permiti6 pasar del puesto 74 al 69 en el Reporte Global de
Competitividad 2009-2010, todavia al pais le falta mejorar en este campo. (Tholons,
2011)

Para impulsar el sector de BPO es necesario que en el pais se adecue Ila
regulacion de exportacion de servicios, de propiedad intelectual, proteccion de datos y
telecomunicaciones, entre otros. (ANDI, 2008).

El gobierno colombiano ya ha empezado a tener el tema de proteccion de datos
mas en cuenta entre sus prioridades, debido a los tratados que ya han entrado en
vigencia como lo son el de Canada y Estados Unidos y en donde se sabe que uno de
los sectores con mayor posibilidad de crecimiento es el de BPO. Sacando la LEY 1273

DE 2009, Por medio de la cual se modifica el Codigo Penal, se crea un nuevo bien
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juridico tutelado, denominado “de la proteccién de la informacion y de los datos” y se
preservan integralmente los sistemas que utilicen las tecnologias de la informacién y
las comunicaciones, entre otras disposiciones. (Congreso de la Republica, 5 de enero
de 2009).

3.7.1.3. Burocracia, sistema tributario y ambiente de negocios

Los niveles de corrupcién percibidos en Colombia son menores que aquellos en
Brasil, México e India, Sin embargo, al pais le falta impulsar la inversién extranjera y la
imagen del Pais en el exterior. Cabe resaltar que el riesgo global del pais es
comparable al de sus pares en Ameérica Latina. (Ministerio de comercio industria y
turismo, 2009).

En cuanto al sistema tributario la percepcion tanto de la alta carga impositiva, como
de la multiplicidad de impuestos es totalmente valida, pues las empresas colombianas
enfrentan mas de 30 obligaciones diferentes del sistema tributario nacional. Las
principales son: El impuesto de renta, el IVA, el gravamen a los movimientos
financieros que corresponde al tres por mil y que era inicialmente un impuesto temporal,
el impuesto de timbre y el impuesto de registro. Adicionalmente, estan las obligaciones
en materia tributaria local. Asi mismo, Colombia es uno de los paises con mayor cuota
fiscal en América Latina y la tarifa del IVA es una de las mas altas del continente, lo
mismo sucede con el impuesto sobre la renta cuya tasa es del 35 por ciento (FUNDES,
2003).

Por otro lado definitivamente la tramitologia, lo complicado y costoso en términos de
tiempo y recursos para formalizar una empresa hacen que gran parte de las mismas

presenten algun grado de informalidad. En mayo del 2003 se puso en marcha una
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iniciativa liderada por las Camaras de Comercio y las alcaldias de Bogot4, Medellin,
Cali, Barranquilla, Bucaramanga y Cartagena con el apoyo del Banco Interamericano
de Desarrollo para disminuir tramites en la creacion de empresas, de diecisiete pasos
gue debian cumplirse y tardaban alrededor de 55 dias, se pasa a 1y a un plazo de 36
horas. Sin embargo, aln no se ha avanzado en gestiones para el funcionamiento como
los derechos de autor, registro de marcas, registro exportador, registro Invima, segun el
caso; como tampoco en las gestiones de legalizacion laboral y que comprenden
inscripcibn ante ARP51, EPS52, fondos de cesantias, cajas de compensacion y
reglamento ante el Ministerio de Proteccion Social (FUNDES, 2003).

Un estudio de la Universidad de los Andes y ANDESCO del afio 2005, calcula que
las empresas de telecomunicaciones destinan hasta el 60% de sus utilidades brutas
para el pago de impuestos nacionales y territoriales, entre estos: renta, IVA, industria y
comercio, predial, avisos y tableros, el gravamen a los movimientos financieros, cargas
parafiscales, contribuciones especiales, estampillas departamentales, etc. Y
Adicionalmente, el grado de inseguridad juridica, la inestabilidad en las reglas de juego
y la inestabilidad de las interpretaciones judiciales hacen que se dificulte la inversion en
los sectores ( Universidad del Cesar, 2007).
3.7.1.5. Falta construir mayores parques de IT /BPO

En Colombia hay una Politica de Parques Tecnoldgicos, en donde se reconocen
seis parques: Parque Tecnoldgico de Antioquia, Parque Tecnoldgico del Eje Cafetero,
Parque Tecnolégico de Santander — Guatiguara, Parque Tecnolégico del Caribe,
Parque Tecnolégico de la Sabana, Parque Tecnoldgico de la Umbria, de los cuales

solo tres estan actualmente en funcionamiento; y hay una serie de normas dispersas en
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las leyes de ciencia y tecnologia y en las de zonas francas, que le dan tratamiento
especial a estos parques. ( Universidad del Cesar, 2007).

Sin embargo, los rezagos que tiene Colombia en los aspectos de tecnologia, no
es mas que la consecuencia de la baja inversién en CyT, de la alin mas pobre inversién
del sector privado en I+D+i, de la vigencia de los viejos modelos de universidad y todo
consecuencia de rezagos estructurales mas complejos. En si hace falta un mayor
compromiso para impulsar el sector de tecnologia puesto que a pesar de que se creo

laley 1286 de 2009, falta mucha mas promocion. (Acosta, 2011).

3.7.2. Barreras para que los Call Center en Colombia puedan competir.
3.7.2.1. Poco desarrollo de personal en distintos idiomas.

En Colombia, solo el 7.2% de joévenes universitarios entre los 17 y 25 afios
tienen acceso al aprendizaje del idioma inglés, resaltando que de ese 7.2% Unicamente
el 4% logra avanzar al nivel B2 (basico 2), mientras que el restante solo alcanza el nivel
B1 (basico 1), denotando que aun faltan dos niveles por completar (el C1y C2), y solo
el 2.5% de la poblacion universitaria logra terminarlo con éxito ( El tiempo, 2010).

Al mirarlo hacia la educacion media solo 11 de cada 100 colombianos
bachilleres hablan inglés, los cuales se encuentran ubicados en el archipiélago de San
Andrés, en las ciudades de Bogota, Cali, y Barranquilla, esto es debido a la baja
motivacion que tienen los estudiantes de aprender una segunda lengua y en algunos
casos falta de una ensefianza optima y de horas de intensidad. Segun la Ministra de
Educaciéon Maria Fernanda Campo, el 40% de los colombianos tienen nociones

basicas de ingles pero solo muy pocos dominan el idioma (Gonzalez, 2011 ).
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Asi mismo, estos niveles tan bajos del manejo del idioma también se deben a
gue no existen los suficientes maestros en las instituciones educativas que tengan lo
conocimientos necesarios para dictar el idioma, teniendo en cuenta que esta
enseflanza debe darse de manera personalizada debido a que cada estudiante
evoluciona de manera distinta. (Gonzalez, 2011 ).

Se hace necesario mejorar los procesos de aprendizaje bilingle, y no se trata
solamente del inglés, también se necesitan profesionales que aprendan mandarin y
sepan interactuar con las culturas del Lejano Oriente ( Universidad del Cesar, 2007).
3.7.2.2. El sector esta enfocado a atender el mercado domeéstico.

Actualmente, la industria de BPO&O es pequefia, orientada al mercado local y
enfocada en operaciones de Call Centers. Superando grandes brechas en la madurez
de su industria y en la aptitud y disposicion de su recurso humano, Colombia podria
convertirse en un destino atractivo de Offshoring gracias a sus costos relativos, e
infraestructura (Ministerio de comercio industria y turismo, 2009).

En el pais durante el 2007, el 18% de los ingresos fueron por exportaciones, aun

sabiendo que el pais tiene un potencial de producir ingresos de US$2,000 millones.

Grafica 16: Ingresos por exportaciones en Colombia.

Ingresos

::BQDU? USS$, millones, 2007
Jl&% exportaciones
0.3 07 350
. . [ | |
Total del PIB PIB de servicios PIB total

Fuente: Ministerio de Comercio industria y turismo 2009
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De igual forma, se observa que el pais se encuentra enfocado en tres tipos de

servicio, los cuales son:

e Datos basicos: Actividades sencillas, por ejemplo: digitacibn de datos,
conversion de formatos de datos.

e Voz basica: Actividades de voz con libreto que requieren un entrenamiento
minimo.

e Datos con parametros definidos: Actividades de datos con parametros
definidos basados en reglas y lineamientos del negocio. (Ministerio de comercio
industria y turismo , 2009)

3.7.2.3. Pocabusqueda de valor agregado en los servicios prestados.

Con respecto a los servicios prestados como se vio anteriormente, estos
presentan niveles de poca complejidad, segun Santiago Pinzon, director de la Camara
de Sectores Tercerizados de la ANDI, Colombia tiene el reto de avanzar hacia los
servicios de valor agregado, porque si bien se tiene una historia de 17 afios en materia
de Call Center o Contact Center, el pais debe sofisticar su portafolio. "Si se queda en
servicios de voz, esto seria un commaoditie, es un tema de precio y alli no hay fidelidad
frente a la competencia que puede presentarse en otro pais que salga mas econémico
(Portafolio, 2010).

En Colombia hay talento humano, el pais es el tercero con mas universidades
en América Latina; sin lugar a dudas, existe la capacidad de ofrecer servicios mas
sofisticados en areas de la ingenieria, la contaduria, el derecho y salud, entre muchos
otros, servicios que son mas sofisticados y que entran a ser el reflejo de la tendencia

mundial. (Portafolio, 2010)
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3.8. Normatividad del sector

Colombia identifico que para lograr ser competitivos y obtener los resultados
esperados dentro del sector BPO, era necesario establecer un marco juridico que se
adaptara a las necesidades del sector y que asi mismo lo impulsara puesto que “el
fomento a la ciencia, la tecnologia y la innovacién constituyen una actividad de rango

constitucional” (Vive digital, 2012).

3.8.1. LEY 1286 DE 2009 - Ley de Ciencia, Tecnologia e Innovacién

Su objetivo principal es: “Fortalecer una cultura basada en la generacién, la
apropiacion y la divulgacion del conocimiento y la investigacion cientifica, el desarrollo
tecnoldgico, la innovacion y el aprendizaje permanentes incorporar la ciencia, la
tecnologia y la innovacion, como ejes transversales de la politica econdmica y social
del pais definir las instancias e instrumentos administrativos y financieros por medio de
los cuales se promueve la destinacion de recursos publicos y privados al fomento de la
Ciencia, Tecnologia e Innovacion; y por ultimo la proteccion, en virtud de la cual el
Estado promovera el desarrollo de politicas e instrumentos para administrar, evaluar,
proteger y reconocer la propiedad intelectual de los desarrollos en ciencia, tecnologia e

innovacion”. (Vive digital, 2012).

3.8.2. LEY 1273 DE 2009 De la proteccién de la informacion y de los datos

Con el objetivo de mejorar e impulsar la industria tecnolégica y el desarrollo de
servicios en Colombia fue necesario desarrollar una ley que regulara los aspectos
relacionados con la proteccion de datos, el uso adecuado de la informacion y la

proteccion de innovaciones informaticas o tecnolégicas.
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Esta ley maneja temas como con respecto a la confidencialidad, la integridad y
la disponibilidad de los datos y de los sistemas informéticos, de los atentados
informaticos y otras infracciones. Esto con el objetivo que se preserve de manera
integral los sistemas que utilicen las tecnologias y tecnologias de informacion (Ley

1273 de 2009, 2009).

3.9. Beneficios para exportar servicios
Colombia ofrece incentivos para estimular el sector, viendo la necesidad de

hacerlo debido al gran auge que ha tenido en el mercado mundial, como lo son:

3.9.1. Incentivos para laindustria de servicios como Zonas Francas tanto
permanentes como uniempresariales competitivas:
15% de impuesto sobre la renta y posibilidad de vender en mercados locales hasta

por 30 afos, prorrogables; ni se causan ni pagan tributos aduaneros (IVA, ARANCEL).

3.9.2. El Plan Vallejo de exportacion de servicios:

Permite importar con suspension total o parcial de arancel y diferir el pago de
IVA sobre bienes de capital indicados en el Decreto 2331 de 2001, que sean utilizados
para prestar servicios exportados.
De igual forma el Plan Vallejo, Brinda una Deduccion del 125% del Impuesto sobre la
Renta sobre inversiones en desarrollo cientifico y tecnolégico. (proexport, perfil
sectorial-tecnologias de la informacion y comunicaciones (TICS)-BPO y outsourcing,

2012).
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3.9.3. Reglamentacién exencion de IVA a la exportacion transfronterizada de

servicios desde Colombia. Art.481 del estatuto tributario de 2010.

La reforma pretende dar una reduccién en los impuestos para la exportacion de
servicios. “son exentos del impuesto sobre las ventas los servicios que sean prestados
en el pais en desarrollo de un contrato escrito y se utilicen exclusivamente en el
exterior por empresas 0 personas sin negocios o actividades en Colombia, de acuerdo
con los requisitos que sefale el reglamento” (PROEXPORT, 2010).

La propuesta cumple para los siguientes modos de suministro:

Tabla 10: Modos de Suministros Internacional de Servicios

viodos ae suministro Iinternacional de >ervicios.

El servicio se presta dentro del pais “A” a un consumidor

SUMINISTRO residente en el pais "B". (Ej. Comercio electronico de
servicios, trabajos digitalizados enviados en CD ROM via

gl s et corren, dictado de una clase via conferencia, ete.).

Modo 2: El servicio se presta dentro del pais “A” a un consumidor

CONSUMO EN EL del pais "B" que viaja al pais “A" a esos efectos. (Ej.

EXTRANJERO Servicios de turismo, educacidn, salud)

Modo 1:

Modo 3: El servicio se presta mediante la presencia comercial del
) proveedor del pais "A" en el pais “B" y con destino a

BBt satisfacer consumidores residentes en el pais "B". (Ej.

COMERCIAL Servicios de distribucidn)

Modo 4- El servicio se presta mediante la presencia fisica
) temporal de un proveedor del pais “A" dentro del pais

MGWMIENT? — “B" y con destino a satisfacer consumidores del pais “B".

PERSONAS FISICAS (Ej. Servicios profesionales, de construccion)

Fuente: Proexport, 2010
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3.10.

Anélisis DOFA de los Call Centers en Colombia

Tabla 11: Andlisis DOFA Sector BPO y Call Centers en Colombia

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

Los Call Centers tienen alta
rotacion de personal, lo cual
afecta  directamente a la
efectividad del rendimiento de
las compafiias.

Los horarios de atencidn
brindados generalmente en los
Call Centers dificultan la
disponibilidad adecuada del
personal.

Los niveles de inversion en
tecnologia en el pais durante la
historia no han sido continuos
sino que han sido por ciclos
Colombia es un pais con un
fuerte a

marco  normativo

comparacion de algunas
naciones de Latinoamérica Yy
aunque ha progresado en

seguridad y proteccion de datos,

Colombia es uno de los paises
con wuna de las mayores
perspectivas de crecimiento.
durante los siguientes diez afos
(palabras del presidente de la
republica)

Tanto la inversion extranjera
directa como las exportaciones
se duplicaron por tres durante el
altimo afio y durante los 3
ultimos afios la  inversion
extranjera en un 50%.

Colombia es la segunda region
hispanoparlante mas grande del
mundo.

La tercerizacion se ha convertido
en una gran oportunidad para los
paises emergentes (Colombia: la

joya escondida del outsourcing

en América Latina, 2010).
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lo que le permiti6 pasar del
puesto 74 al 69 en el Reporte
Global de Competitividad 2009-
2010, todavia al pais le falta
mejorar en este campo.

La tramitologia, lo complicado y
costoso en términos de tiempo y
recursos para formalizar una
empresa hacen que gran parte

de las mismas presenten algun

grado de informalidad.

La penetracion en el mercado
aun es muy baja ofreciendo a
nuevos jugadores la oportunidad
de capturar un mercado que
mueve alrededor de $90.000 MM
de ddlares actualmente (MCIT,
desarrollando el sector de

BPO&0O como uno de clase

mundial, 2008)

FORTALEZAS

AMENAZAS

Misma franja horaria que
Estados Unidos y Canada
Punto de entrada de cables

submarinos que entran a

Colombia  directamente  por
Barranquilla.
Punto  focal del  sistema

interconectado eléctrico de la
Region Caribe y se encuentra
interconectada con el resto del

pais.

Poco desarrollo de personal en
distintos idiomas
El sector estd enfocado a

atender el mercado domestico

Poca busqueda de valor
agregado en los servicios
prestados

Los niveles de corrupcién

percibidos en Colombia son
menores que aquellos en Brasil,

México e India, Sin embargo, al
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e Poblacién estudiantil en robusto pais le falta impulsar la inversién
crecimiento, se ha constituido en extranjera y la imagen del Pais
uno de los factores clave en el en el exterior.
desarrollo y expansion del sector
en los dltimos afos.

e Ofrece una poblacion bilingle
con la experiencia necesaria

para las operaciones de BPO.

Fuente: Elaboracion propia, basada en lainformacién recogida, 2013

Esta matriz es esencial para poder crear las adecuadas estrategias, ya que se
puede visualizar la situacion del sector actualmente y detectar oportunidades de mejora,
y los recursos necesarios para esto. De igual forma gracias a esta matriz podemos
tener un punto de comparacién con paises como India, Brasil y Chile, lo que nos
permitira analizar el panorama competitivo del sector BPO&O en dichos paises e
identificar factores que se pueden imitar, mejorar o generar ventajas en Colombia sobre

ellos.

3.11. Andlisis del panorama competitivo (Matriz T)

El panorama competitivo es una metodologia que permite identificar a través de
variables, aquellas que los competidores poseen. De esta forma realizar el debido
analisis y poder crear la estrategia que permita a una empresa 0 a un sector tomar
ventaja las caracteristicas con las que otros no cuentan y aplicarlas dentro de la misma.

Estas ventajas son definidas como Manchas Blancas. (RESTREPO, 2004).
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Para este estudio, se tuvo en cuenta el informe realizado anteriormente a cada
uno de los paises competidores con Colombia (Brasil, Chile e India), con el fin de
contrastar al sector BPO&O, y en especial la industria de Call Centers, para identificar
aquellas caracteristicas que no se estan aplicando en la industria y en los mercados.
Esto que permitira definir las estrategias resultantes de este documento.

La matriz esta definida principalmente por las necesidades de los Call Centers
en los mercados, en donde caracteristicas como, amplia inversion en infraestructura y
recurso humano con conocimientos de lenguas orientales, se comparan con los
servicios principales que un Call Center maneja, como lo es el marketing, Inbound
Outbound, creacion de estrategias CRM y Desarrollo de software. De igual forma, es
necesario tomar en cuenta los Canales de distribucion que se utilizan para la prestacion
de estos servicios y saber dentro de estos paises cuales los aplican para el analisis.

A continuacion se muestran los resultados del estudio de panorama competitivo:
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Grafica 17: Matriz de panorama competitivo Contact Centers

MATRIZ DE PANORAMA COMPETITIVO CONTACT CENTERS

NECESIDADES

Amplia inversion en infragstructura

Regulacion de proteccion al trabajador de la industria

Regulacion de proteccion de datos

Incentivos tributarios
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Japonés, Chino-Mandarin)

Recurzo humano con Conocimiento de lenguas orientales (Koreano,

Baja rotacion de personal

Profesionales técnicos especializados

Madurez de la industria

C

redes sociales(Facebook, Twitter)
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De acuerdo a este analisis, se identificé que los competidores Colombia, Chile y
Brasil, no poseen un conocimiento excelente de inglés, lo que los convierte en un
obstaculo de desarrollo en el sector. De igual forma, existe una alta rotacion de
personal en el servicio de marketing Inbound y Outbound, principalmente manejado por
los Call Centers y no hay suficientes técnicos especializados en los mismos paises
para el mismo servicio. Asi mismo, se identifica que el conocimiento del Recurso
Humano perteneciente al sector en idiomas como el Coreano, Japonés y Chino,
considerados necesarios para el desarrollo del futuro de la industria, no existe para

ninguno de los paises anteriormente mencionados.

3.12. Principales ciudades potenciales en el sector BPO en Colombia

3.12.1. Bogota

Bogota tiene una poblacion de 7.4 millones de habitantes, un tamafio que
permite la escalabilidad de cualquier operacion de Contact Center o BPO. Anualmente
salen al mercado laboral 67.000 egresados de educacion superior y cuenta con la
mayor oferta de profesionales bilinglies en el pais. Esta situada sobre un sofisticado
nodo de telecomunicaciones, cuenta con amplios y competitivos espacios para
operaciones locales como Offshore, recursos humanos, telecomunicaciones y servicios
de TIC de primera calidad y adicionalmente, estan presentes todos los proveedores

necesarios para iniciar operaciones rapidamente (Investin Bogota, 2011).
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Gréfico 18: Estudiantes graduados por area de estudio en Bogota

Estudiantes graduados por area de estudio (2001-2009)

Matematicas y
Ciencias Naturales  Agronomia, Veterinana
2% s yAlnes
Bellas Aites S 1%

5%
Ciencias de la
Educacion ——
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Economia,
Administracidon
Contaduria y Afines

Clenclas de la Salud 31%

8%

Ingenieria, Arquitectura
Urbanismo yafnes

2% Clencias Soclales y

Humanas
23%

Fuente: Ministerio de Educacién Laboral, observatorio laboratorio, 2010.

Bogota es una ciudad con experiencia en el sector ya que desde hace mas de
17 afios, empresas nacionales y multinacionales ubicadas en esta, prestan una variada
cantidad de servicios back-office de tipo financiero, contables, gestién de los recursos
humanos, ingenieria, disefio arquitectonico y de TIC s (Invest in Bogota, 2011).

En Bogota, los agentes empleados en la industria de Outsourcing tienen acceso
a programas de capacitacion y entrenamiento hechos a la medida de cada empresa. La
ciudad cuenta con Talk to the World, un programa de inglés intensivo de 600 horas con
una duracion de 14 meses, especialmente disefiado para estudiantes y empleados de
la industria de servicios offshore (Investin Bogot4, 2011).
En Bogot4, el sector de servicios representa el 60% de la economia local, motivo por el
cual se tiene una gran cantidad de personal con experiencia para trabajar en el sector
BPO. Adicionalmente existe la idea de consolidar un proyecto de creaciéon de un parque
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tecnologico en la ciudad que aumente la confianza de los inversionistas (Invest in
Bogot4, 2011).

La siguiente grafica muestra los ingresos de la industria BPO entre 2004 y 2009
para Bogota. En esta se tienen en cuenta segmentos como procesamiento de datos,
manejo documental, finanzas y contabilidad, manejo tributario, Recursos Humanos e

Investigacion y Desarrollo (Invest in Bogota, 2011).

Gréfico 19: Ingresos de la Industria BPO&O en Bogota (2004-2009)
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Fuente: Invest in Bogota, 2010.

Millones USS

En cuanto a la experiencia del personal en Bogota en servicios financieros y
corporativos este ha ido creciendo anualmente. Para 2009 existian 518.000 personas

capacitadas en servicios corporativos y 89.000 en servicios financieros (Invest in

Bogota, 2011).
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Gréfico 20: Personas con Experiencia en Servicios Financieros y Corporativos

Personas con experiencia en servicios financieros y corporativos (2006-2009)

00

2006 2007 2008 2009

® Sarvicios financieros = Servicios corporativos

Fuente: DANE, 2010

La industria del Outsourcing en Bogota emplea alrededor de 50.000 personas,
de las cuales el 60% trabaja en Contact Centers y un 15% esta dedicado al offshore,

ofreciendo soporte a clientes fuera de Colombia (Rajpal, Ramesh, & Sigman, 2009).

Grafico 21: Mercado de Proveedor de Servicios para Outsourcing en Bogota

Mercado de proveedor de servicios para outsourcing
2008: Numero de empleados en 000's

Emplec en Empleados en Empleados
Colombia para otras ciudades en Bogota
la industria de de Colombia

outsourcing

Fuente: Instituto de Investigacion Everest, 2009.
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3.12.1.1. Principales clientes

Para Bogota el mercado interno es dominante en la industria BPO.
Aproximadamente el 85% de los empleados del sector atienen este mercado mientras
el otro 15% se distribuye en operaciones internacionales donde el principal cliente es

Latinoamérica (Rajpal, Ramesh, & Sigman, 2009).

Gréfico 22: Division de Empleados por Geografia en Bogota

Division de empleados por geografia Distribucion por ubicacion del cliente
Numero de empleados ~ Nomero de empleados
100% = 48,500 100% = 7,275
Otros
E.U.
Intemo LA 15% Offshore
Espafia 29%
Pan-atinoamérica

Empleados

Fuente: Instituto de Investigacion Everest, 2009.

En cuanto a Contact Centers, Bogota cuenta con alrededor de 30.000
trabajadores en este segmento, ubicandola como la ciudad méas grande del mercado de
Outsourcing en espafiol en Latinoamérica, asi mismo, la neutralidad del acento hace al
personal de Bogota apto para conversar con clientes de toda la regiéon (Rajpal,
Ramesh, & Sigman, 2009). El portafolio de servicios de los Contact Centers desde

Bogota se muestra a continuacion.
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Tabla 12: Portafolio de Servicios de los Contact Centers en Bogota

BPO

m KPO/Disefio Infraestructura

Proveedor 1
Proveedor 2
Proveedor 3
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Proveedor 5
Proveedor &
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PFroveedor 1

Rango por

R L N L N O N N
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servicio

v
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v
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Soporte |\ Venta de
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Fuente: Instituto de Investigacién Everest, 2009.

3.12.1.2. Habilidades especificas para el sector BPO

Graéfico 23: Graduados por Afio en Areas Especificas en Principales Ciudades

2008; 000's

Guadalajara
Monterrey
Santiago

Sao Paulo
Bogota
Bangalore
Buenos Aires

San Jose

Graduados por aio en IT e Ingenieria

Graduados por afo en finanzas, economia y
administracion de negocios
2008; 000's

Guadalajara - 61
Monterrey - 45
Buenos Aires - 22
Bogota 20
Bangalore - 19
Sao Paulo - 19
Santiago . 12

San Jose . 6.3

Fuente: Instituto de Investigacién Everest, 2009.

Bogota se encuentra entre los destinos para las operaciones de Contact Center

menos costosas de la region, lo que la hace un atractivo para los procesos de BPO.
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Adicionalmente, Bogota tiene una inflacion salarial de menos del 7% y un IPC de
menos del 5%, lo que la hace mas competitiva frente a otras ciudades como Buenos

Aires (Rajpal, Ramesh, & Sigman, 2009).

Gréafico 24: Costo total de la Operacion en Ciudades Principales

Costo total de operacion
US$ 000's por FTE

Contact center Finanzas y Contabilidad

Buenos Aires - 24 Sao Paulo - 48
San Jose - 23 Monterrey - 33
Monterrey - 21 San Jose - 32

Santiago - 20 Guadalajara - 30
Guadalajara - 19 Bogota 29
Bogota 18 Santiago - 28
Guatemala - 14 Buenos Aires - 27

Fuente: Instituto de Investigacién Everest, 2009.

La finca raiz y las instalaciones disponibles son mas costosas que en otras

ciudades comparables, adicionalmente sufre de trafico significativo en sus vias arterias,

sin embargo, posee una infraestructura bien desarrollada y un entorno de apoyo

robusto (Rajpal, Ramesh, & Sigman, 2009).

Dentro de la calificacion del riesgo, Bogota se posiciona favorablemente frente a

otras ciudades como Monterrey, Sao Paulo y Panama. Es necesario tener en cuenta de

igual forma la naturaleza de los riesgos como se muestra en la siguiente tabla, para

tomar decisiones basadas en el manejo y la mitigacion de los mismos (Rajpal, Ramesh,

& Sigman, 2009).
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Gréfico 25: Calificacion del Riesgo en Ciudades de la Region Latinoamericana.
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Fuente: Instituto de Investigacién Everest, 2009.

3.12.1.3. Principales Inversionistas extranjeros:

e ACS (EE.UU.): Inici6 operaciones en Bogota en el afio 2007, actualmente
emplea mas de 1.200 agentes.

e Allus (EE.UU.): Tiene 5.000 posiciones realizando operaciones de Contact
Center y BPO

e Atento (Espafia): Cuenta con mas de 4.600 posiciones y alrededor de 6.900
agentes y 3 sedes.

e Avanza (Espafia): Inici6 operaciones en Cota, municipio cercano a Bogota, en
2009. Atiende el mercado local y clientes offshore en Espafia y América Latina.
Actualmente emplea mas de 1.200 agentes.

e Sitel (EE.UU.): En Bogoté tiene alrededor de 2.000 agentes dedicados a servir a

mas de 30 clientes corporativos.
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Teleperformance (Francia): Adquirid6 recientemente al Contact Center local
Teledatos. Actualmente la empresa emplea mas de 7.000 agentes, atiende a
usuarios en América Latina y Espafia y opera en 5 idiomas.

Unisono (Espafia): Abri6 en el 2008, en Bogota, su segunda sede internacional,
actualmente emplea a mas de 450 agentes (Investin Bogota, 2011).

Centros de operaciones regionales

Citibank (EE.UU.): con mas de 800 agentes en Bogot4, presta servicios a
clientes corporativos en 12 paises de América Latina.

IBM (EE.UU.): presta servicios de ventas y soporte para América Latina, a traves
de 250 profesionales localizados en Bogota.

Hewlett Packard (EE.UU.): cuenta en Bogotd con mas de 300 agentes
profesionales bilinglies que prestan servicios de ventas y atencion al cliente
(Invest in Bogotéa, 2011).

Inversionistas locales en Bogota:

Bilateral: Con mas de 400 agentes bilingles, esta empresa presta Unicamente
servicios en inglés a clientes en Estados Unidos desde Bogota.

Contact Center Américas: Con mas de 4.000 agentes, este contact center
bogotano recientemente obtuvo la certificacion COPC.

Millenium: Mas de 800 agentes atienden a clientes latinoamericanos desde sus
oficinas en Bogota.

Outsourcing: Mas de 1.400 agentes atienden a clientes latinoamericanos desde

sus oficinas en Bogota.
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e Interactivo: Con mas de 1.500 agentes, este contact center atiende operaciones

en Colombia y América Latina desde Bogota. (Investin Bogota, 2011).

3.12.2. Medellin
3.12.2.1. Ubicacion areay aspectos fisicos y geograficos

Situada en el extremo noroccidental de Colombia en el departamento de
Antioquia, que une a Panama con el resto del pais, Medellin se encuentra a tres horas
de Miami, y a una hora de Caracas, de Quito y de Panama por via aérea. Posee
conexion terrestre a los principales mercados nacionales, asi como a los de Ecuador y
Venezuela. Su mercado local de mas de 3,5 millones de habitantes (Agencia de
Cooperacion e Inversion de Medellin y el area Metropolitana, 2010).

El PIB de Medellin para 2011 fue de $40.41 billones de pesos, presentando un
crecimiento anual entre 2000 y 2011 de 10% (Departamento Administrativo de
Planeacion, 2011). Este crecimiento se debe a una notoria mejoria del entorno de los
negocios y a una reorientacion de la actividad econdmica y social regional (Agencia de

Cooperacion e Inversion de Medellin y el area Metropolitana, 2010).

Grafico 26: Crecimiento del PIB en Medellin 2000-2011.
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Segun la Agencia de Cooperacion e Inversion de Medellin y el é&rea
Metropolitana, Medellin es una ciudad con excelente ambiente de negocios, con una
completa, confiable y competitiva dotacion de servicios publicos, una mano de obra
altamente calificada en diversas disciplinas, una infraestructura turistica, hotelera y de
turismo de la mejor calidad y una completa red de servicios de transporte, financieros
de salud, que la hacen uno de los polos de mayor atraccién en Latinoamérica (Agencia
de Cooperacion e Inversion de Medellin y el area Metropolitana, 2010).

Segun Horacio Vélez Bedout, Presidente de UNE, EPM, Medellin es la primera
ciudad en inclusion social por el tema de de educacion y salud (Agencia de
Cooperacion e Inversion de Medellin y el area Metropolitana, 2010).
3.12.2.2. Laindustria BPO en Medellin

En Medellin esta industria naci6 a través de empresas como Multienlace,
Teledatos, y EPM-Emtelco, en 2002 con la creacion del Contact Center mas grande de
Colombia y del area Andina para ese afio (NEC de Colombia S.A 'y EPM) (Agencia de
Cooperacion e Inversion de Medellin y el area Metropolitana, 2010).
3.12.2.2.1. Empresas representativas del sector en Medellin

e Allus Global BPO

e Teledatos

e Emtelco

e \Ventas y Servicios

Estas cuatro empresas obtuvieron ingresos en 2008 por $354.454 millones de

pesos, es decir, el 37% del mercado total de las empresas pertenecientes a la
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Asociacion Colombiana de Contact Centers & BPO de servicios de Outsourcing
(Agencia de Cooperacion e Inversion de Medellin y el area Metropolitana, 2010).
3.12.2.2.2. Recurso Humano

Medellin cuenta con 4.016 graduados listos para trabajar, de ellos 482 hablan
inglés, la cual la ubica en el segundo puesto como ciudad con disponibilidad de
Recurso Humano en el pais para el sector BPO, y con alta disponibilidad respecto al
tamafo de la poblacion (Agencia de Cooperacion e Inversion de Medellin y el area

Metropolitana, 2010).

Tabla 13: Recurso Humano listo para trabajar en BPO&O por ciudad

Recurso Humano listo para trabajar en BPO&O por ciudad
Bogota 7,60 40.478 11.063 1.328
Medellin 2,84 14.694 4,016 482
Cali 2,17 6.542 1.788 215
Barranguilla 1,16 4,184 1.144 137
Bucaramanga 0,52 1116 852 102
| ibague 0.51 | 2.455 [ 671 1 |

Fuente: USAID, Desarrollando el Sector de BPO&O como uno Clase Mundial, 2009

En cuanto a la experiencia laboral en el sector BPO&O, a 2009 existian 31.000
personas con experiencia en el sector financiero y 134.000 personas con experiencia
en servicios corporativos (Agencia de Cooperacion e Inversion de Medellin y el area

Metropolitana, 2010).
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Gréfico 27: Personas con experiencia en Medellin 2002-2009

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

B Empleados ® Desempleados WEmpleadas ® Desempleados

Fuente: DANE Fuente: DANE
2009.
El salario promedio de un operador de Call Center en Medellin para el afio 2009
se presenta en la siguiente tabla

Tabla 14: Salario promedio operario de un Call Center.

Recepdion llamadas de Entrada Espanol 400
Realizacon llamadas de salida Espaniol 650 {mas comisiones).
Recepcion y realizacion de llamadas Inglés F00-800

Fuente: Araujo Ibarra, 2009

En cuanto a los costos de operacion para un empleado de tiempo completo,

estos son de 12,4 ddlares por hora en inglés y de 8,5 ddlares en espafiol.
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Gréfico 28: Costos competitivos principales ciudades

Costos competitivos: Principales Ciudades
(USDS/ Tiempo completo equivalente a un
empleado/hora)
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Fuente: USAID, Desarrollando el Sector de BPO&0O como uno Clase Mundial, p. 96.

2009.

3.12.2.2.3. Infraestructura

Medellin cuenta con una infraestructura fuerte y una oferta de servicios
necesarios para las operaciones del sector, ya que cuenta con una de las empresas de
telecomunicaciones mas importante del pais (EPM). Dentro de los servicios prestados
para la operacion de las empresas del sector se encuentran los siguientes.

Servicios de voz:

e Voz administrada: “Combina las facilidades de la Telefonia IP con el servicio de
Outsourcing en TIC, y los beneficios financieros del arriendo de infraestructura
tecnoldgica. Dispone de una cantidad ilimitada de extensiones telefénicas IP
garantizando una comunicacién oportuna, confiable y segura” (Agencia de
Cooperacion e Inversion de Medellin y el area Metropolitana, 2010).

e Troncal SIP: “Consiste en permitir simultaneidad de llamadas sobre un medio de

acceso en fibra, coaxial (HFC) o cobre para que aquellos clientes que requieren
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o tienen su planta IP, puedan administrar sus servicios de PBX al interior de su
compaiiia con todas las funcionalidades que le provee su planta IP y crecer de
acuerdo a las necesidades de numeracién y troncales” (Agencia de

Cooperacion e Inversion de Medellin y el area Metropolitana, 2010).

Servicios de datos:

Alojamiento de equipos: “El servicio mas basico es la provision de un espacio
fisico ideal con la correcta administracién y operacion para el alojamiento de
equipos o plataformas de infraestructura tecnoldgica consideradas de mision
critica o de gran impacto para el cumplimiento del objeto social de su empresa”
(Agencia de Cooperacion e Inversion de Medellin y el area Metropolitana, 2010).
Hosting dedicado: “Asignacion de manera exclusiva, dentro del IDC, Ia
plataforma de TI requerida (hardware, sistema operativo, base de datos) por el
cliente para alojar sus soluciones informaticas. En este caso no solo se brindan
las condiciones ambientales y de operacion para la tecnologia sino la tecnologia
misma, en la cudl la informacion sera procesada y almacenada. Los servidores
se conectan a internet mediante un enlace contratado por el cliente” (Agencia de
Cooperacion e Inversion de Medellin y el area Metropolitana, 2010).

Virtual Hosting: “Entrega al cliente la tecnologia de procesamiento, la
administracion y operacion de ésta, necesaria para alojar sus aplicaciones. El
servicio se ofrece utilizando la virtualizacion de servidores que permite dentro de
una maquina robusta asignar recursos dedicados a una aplicacién garantizando

la entrega de los recursos comprometidos. Los equipos estan ubicados en un
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area aislada del IDC a la que solo tiene acceso el personal interno”
(Departamento Administrativo de Planeacion, 2011).

Aplicaciones virtuales: Se ofrecen las siguientes aplicaciones en recursos del
IDC: Web Hosting, Hosting de Base deDatos, Mail Hosting, Disco Duro Virtual
(Agencia de Cooperacion e Inversion de Medellin y el &rea Metropolitana, 2010).
Soluciones de almacenamiento: “Los datos servidores actuales son incapaces
de soportar por si solos la demanda de almacenamiento en una organizacion los
cuales crecen en un porcentaje de 60% hasta el 85%. Se ofrece al cliente el
servicio de almacenamiento de la informacion critica en dispositivos externos a
las plataformas de servidores que se encuentran disponibles en el Data Center
de acuerdo a la necesidad de accesibilidad y proteccion; igualmente la gestion
de ésta en cada etapa de su ciclo de vida” (Agencia de Cooperacion e Inversion
de Medellin y el area Metropolitana, 2010).

Respaldo y recuperacion de datos: “Proteger sus sistemas de informacion y
datos es tan importante como asegurarla continuidad de los procesos de mision
critica durante una crisis. Para garantizara las organizaciones reducir al maximo
los tiempos de recuperacién de los datos, en el IDC se provee la plataforma
tecnoldgica, los medios magnéticos y la operacion de rutina asociada a la
ejecucion automatica de la replicacion de la informacién, asi mismo la
administracion de los medios en los que reposa la informacion por el tiempo
establecido” (Agencia de Cooperacion e Inversion de Medellin y el éarea

Metropolitana, 2010).
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e Administracion y Gestién: “Es la supervision permanente (7x24) del correcto
funcionamiento y desempeiio de los componentes de hardware y/o software
basicos de la plataforma del cliente alojada en el IDC. Se dispone de
especialistas que monitorean la operacién y aplicaciones que permitan tomar
acciones preventivas y correctivas” (Agencia de Cooperacién e Inversion de
Medellin y el area Metropolitana, 2010).

e Recuperacion de desastres: Servicio que facilita la recuperacion de los
servicios informaticos y las aplicaciones criticas de una organizacion ante una
eventualidad o desastre (Agencia de Cooperacion e Inversion de Medellin y el
area Metropolitana, 2010).

El Departamento de Antioquia tiene un indice de Penetracion de Internet de

alrededor del 11%, ocupando el segundo puesto después de Bogota con un porcentaje

cercano al 16% (La Nota Econdmica, 2012).

Gréfico 29: indice de penetracién de internet por departamento
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A continuacion se muestra el uso de servicios de internet por sector y el tamafio

de las empresas en Medellin.

Gréfico 30: Uso de internet en Medellin por sector y tamafio de las empresas

Internet por Sector (%) Internet por Tamafio Empresas (%)

Industrial

Pegusfia
comerciat [ N

Medizna
servicios | 5 Grands

Tipode accesoa Intemet
Conmutado anglogo I -
Conmutado RIS I
czhl | 10
il . -
Dedicade N s

Fuznte: CAT Uso d= Internet on las Empresss, wes.ort.gav.ca, p.2i
Fuente: CRT, 2009.

En Medellin esta disponible el formato de transmision digital E1, que segun la
norma Europea, este consta de 32 canales de 64 kbps cada uno, 31 son usados para
la trasmision de datos y uno para la sefalizacion. El precio de un E1 de datos con la
empresa UNE Telecomunicaciones, de 2 Mbps es de COP $2’520.000 (valor sin IVA
mensual) que equivalen a USD$1250 28 Ademas este precio es tarifa plena y es de un
E1 local, por lo tanto si se necesita un E1 entre ciudades o internacional es necesario
indicar la direccion (Agencia de Cooperacion e Inversion de Medellin y el éarea
Metropolitana, 2010).

Medellin ocupa el sexto puesto n el estudio de América Economia del ranking de
ciudades 2009, en penetracién de banda ancha en la region latinoamericana (Agencia

de Cooperacion e Inversion de Medellin y el &rea Metropolitana, 2010).
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Gréfico 31: Penetracion de Banda Ancha en laregion
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15 parques industriales se encontraban proyectados en 2008. El area en
desarrollo alcanza los 237.000 metros cuadrados. Los precios promedio de renta de
bodegas se encuentran entre 3.5 y 7.6 dolares por metro cuadrado, dependiendo del
corredor donde se encuentre ubicada. Los precios de venta se encuentran entre 450 y
1000 ddlares por metro cuadrado. En cuanto a los precios de venta de lotes en
proyectos industriales, se encuentran entre los $108 y $241.5 ddlares por metro
cuadrado, y en los proyectos de bodegas en planos y en construccion, los precios
oscilan entre $700 y 857 ddlares por metro cuadrado. (Agencia de Cooperacion e

Inversion de Medellin y el &rea Metropolitana, 2010).
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Gréfico 32: Rango de precios promedio de Bodegas en Medellin

Rango de Precios Promedio de Bodegas Rango de Precios Promedio de Bodegas en
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Antioquia genera el 40% de la energia colombiana y Medellin cuenta con costos

competitivos de energia eléctrica frente a otras ciudades del pais, presenta un ahorro

de $37.43 frente a Bogota (Agencia de Cooperacion e Inversion de Medellin y el area

Metropolitana, 2010).

Tabla 15: Costo de servicios béasicos de operacion en Colombia

Costos Servicios Basicos de Operacion, Colombia
I E,E'E'rg-aﬂ Gag*! ILESJ:-IF TE'hi_fl:l-ITia'ls IL:ISS
{US5™ fKwh/hora) m3) Térifa Industrial)
Barranguilla 0,158 1,457
Bogotd 0,141 1,217 0,051
Cartagsnz 0,183 1,09%
Cali 0,124 0,544 0,052
Bucaramangza 0,185 0,857 0,070
Madellin 0,123 1,201 0,043

Fusnte: Cimara d= Comercia d= Bucsramanga, Camara de= Comerciao de Bamrancsbarmeja, nfonme
Camparativa d= las Tarffas d= Sardcias Pdbbicos = Impusstos Mumcipatss.

2009
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La Agencia de Cooperacion e Inversion de Medellin y el Area Metropolitana, en
conjunto con el sector, trabajan para apoyar ferias que apunten al desarrollo del mismo,
y organizan la visita de misiones comerciales a la ciudad.
3.12.2.3. Oportunidades en Medellin

e Parque tecnolégico de Antioquia: Empresas y proyectos de alto valor
agregado en ciencia y tecnologia (Agencia de Cooperacién e Inversién de
Medellin y el area Metropolitana, 2010).

e Ruta N, Cetro de Innovacion y Negocios: Promocion del conocimiento para la
potenciacion de los negocios actuales y el desarrollo de nuevas industrias a
través de cinco lineas estratégicas que proyectan a Medellin como foco de
innovacion en Latinoamérica (Agencia de Cooperacion e Inversion de Medellin y
el area Metropolitana, 2010)

e Zona Franca tecnoldgica: Parte de la iniciativa de crear parques tecnoldgicos
para sectores de clase mundial como el BPO y KPO (Agencia de Cooperacion e
Inversion de Medellin y el area Metropolitana, 2010).

3.12.2.4. Programas:

e Aulas abiertas: Pone a disposicion de la comunidad las salas de computacion
de las escuelas y ha permitido la capacitacion de 200.000 personas en tres
meses.

3.12.2.5. Desventajas

Dentro del plan de desarrollo 2008-2011, la linea de desarrollo con menor

inversion fue la de Desarrollo Econémico e Innovaciéon ($235,716 millones de pesos)

con un 2.4% de la inversion total en las seis lineas planteadas. Estas son Medellin
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solidaria y equitativa (10.2%), Desarrollo y Bienestar para toda la Poblacion (51.8%),
Desarrollo Econdmico e Innovacion (2.4%), Habitat y Medio Ambiente para la Gente
(25.2%), Ciudad con Proyeccion Regional y Global (5.4%) e Institucionalidad
Democratica y Participacion Ciudadana (5%) (Departamento Administrativo de

Planeacion, 2011).

3.12.3. Barranquilla
Para comenzar el andlisis de Barranquilla es necesario realizar un recorrido por

las principales cifras del departamento del Atlantico.

Atlantico tiene una poblacion de 2,2 millones de habitantes, manejando un PIB
per capita de 7,6 millones segun cifras de 2009. En este mismo afio tuvo una
participacion en el PIB nacional de 4,1% posicionandose como la sexta economia en
el pais después de ciudades como Bogota , Medellin, Cali, entre otras; para 2010 tuvo
una inflacion del 3,38%. Lo cual esta por debajo de muchas de las ciudades del pais
(Probarranquilla, 2011).

La infraestructura que existe en el departamento permite que la industria pueda
tener un desarrollo significativo, lo cual se observa en los 23 municipios del
departamento, que cuentan con infraestructura de fibra optica lo cual es Unico a nivel
nacional (Probarranquilla, 2011).
3.12.3.1. Por qué ubicarse en Barranquilla

Barranquilla hace parte de las 10 ciudades de América Latina que mas han
crecido desde 2003 con respecto a su PIB per cépita, convirtiéndola en una ciudad

atractiva para la inversion (ProBarranquilla, 2010).
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Gréfico 33: Top 10 de las ciudades latinoamericanas con mayor crecimiento econémico.

Top 10 de ciudades latinoamericanas
con mayor crecimiento econémico
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Asi mismo Barranquilla cuenta con unas condiciones ventajosas que la hacen
mas atractiva que el resto de ciudades del pais; entre esas ventajas tiene una
conexion eléctrica con la region del Caribe, teniendo acceso a las dos termoeléctricas
mas importantes del pais por lo que cuenta con una fuente de energia garantizada.
Ademas las empresas del sector BPO tienen la opcion de tener tarifas especiales al
ser usuarios “no regulados” (Probarranquilla, 2011).

“Una ubicacion estratégica en el corazon del Caribe a menos de dos horas de
Miami y una hora de Panama4, la convierte en una invaluable plataforma para servicios
de Nearshore a Estados Unidos y América Latina”. (Marquez, 2012)

La poblacién estudiantil de Barranquilla se encuentra en un robusto crecimiento,
lo cual ha sido uno de los factores claves para el desarrollo del sector BPO&O en los

ultimos arios.
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Gréfico 34: Poblacion estudiantil en Barranquilla.
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Fuente: ProBarranquilla, 2010

Con mas de 71.000 estudiantes, Barranquilla tiene una cobertura en educacion

superior del 37,9%, contando con 27 instituciones universitarias, 662 programas

académicos, 344 en pregrado y 318 en posgrado, los cuales tienen una amplia gama

de conocimientos (ProBarranquilla, 2010). La poblacion estudiantil de Barranquilla se

divide en las siguientes areas de conocimiento:

Gréfico 35: Poblacion estudiantil y &reas del conocimiento en Barranquilla

Poblacion Estudiantil - Areas del Conocimiento, 2010~

ngenierias

Ciencias

Administrativas

Tecnologia y Telecomunicaciones

BFSI1/ Servicios Financieros y Contables

Salud ! Telemedicina

18%

Ciencias Educasian Artes Otros
Salud

o Ciencias
STECTO Y Basicas
Ciencias

Sociales

Fuente: ProBarranquilla 2011.

126



Por esto, la poblaciéon que pertenece a la ciudad de Barranquilla, estd en
capacidad de trabajar en los distintos servicios que se ofrecen en el mercado de
Outsourcing de servicios.

Ademas, “Barranquilla ofrece menores costos de operacion en materia de
salarios y arriendo de oficinas / bodegas comparado con otras ciudades de Colombia y
América Latina.

Al tener menores indices de rotacion de personal a los de grandes ciudades,
Barranquilla garantiza menores costos de contratacion y capacitacion de personal.

De igual manera, es nodo de confluencia de 5 cables submarinos que se
conectan directamente a su red de fibra Optica metropolitana, o que garantiza altos
niveles de redundancia y menores niveles de latencia. Con mas de 10 operadores de
telecomunicaciones nacionales y extranjeros la ciudad ofrece una atractiva oferta de
servicios de telecomunicaciones que incluyen conexion directo con el NAP de las
Américas, uno de los proyectos de telecomunicaciones mas importante del mundo,
disefiado para conectar a América Latina con el resto del mundo (Verizon Terremark).

Posee un esquema de apoyo para al sector de BPO y un plan de accion entre
la Alcaldia Distrital de Barranquilla, la Gobernacion del Atlantico, la Camara de
Comercio, universidades, cajas de compensacion y operadores de telecomunicaciones,
con el fin de asistir a las compafiias nacionales y extranjeras en sus proyectos en la
ciudad.

Barranquilla ofrece unos altos indices de calidad de vida por su creciente oferta
de eventos culturales, restaurantes, centros comerciales, hoteles cinco estrellas,

campos de golf, clubes, entre otros.
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Aparte de todo esto Barranquilla cuenta con una excelente plataforma para
atender 20 paises de hispanohablantes, un mercado de mas de 300 millones de
personas, puesto que es la ciudad de Colombia con mas metros cuadrados bajo el
regimen de zona franca, teniendo tres zonas francas permanentes (Que proveen una
reduccion del 50% en el impuesto de renta) y su parque tecnolégico, el cual tiene “uno
de las mejores infraestructuras de negocios de Colombia a costos muy competitivos”
(ProBarranquilla, 2010).

Barranquilla fue catalogada por el grupo Mckinsey&Company entre las ciudades
gue tiene mejor prospecto de crecimiento en América Latina para los proximos 20 afios.
Segun el estudio, para 2025, el crecimiento global dependera de 600 ciudades de las

cuales 8 seran de América Latina, entre ellas Barranquilla (ProBarranquilla, 2010).

Tabla 16: Top 10 de las ciudades latinoamericanas del futuro.

TOP 10 LATIN AMERICAN CITIES OF THE FUTURE 2010/11

STATE COUNTRY
Santiago Santiago Chile
Lima Lima Peru
Mortemey Nuevo Leon Mexico
Bogotd Capital District Colomibia
San |osé San José Costa Rica
(uadalajara Jalisco Mexico
Querétaro Querétaro Mexico
Barranquilla Atlantico Colomibia
Hermaosillo Sonora Mexico
530 Paulo S0 Paulo Brazil

-
:

1
2
3
4
5
3
7
8
9

Fuente: FDI Intelligente y McKinsey & Company, 2010.

3.12.3.2. Anadlisis de laindustria de Call Centers en Barranquilla
Actualmente el Recurso Humano presente en los distintos Contact Centers de
Barranquilla, se encuentra cubriendo los siguientes tipos de actividades y servicios que

se presentan a continuacion.
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3.12.3.2.1. Principales Servicios prestados

Gréfico 36: Principales servicios prestados en Barranquilla

Empresas BPO por Actividad Principales Verticales Servidas
2011 2011
Otros
15%
Salud
8%

BFSI
23%

Fuente: Pro Barranquilla 2011

Se puede observar que los servicios de Barranquilla estan enfocados
principalmente a atender el mercado de las telecomunicaciones y el mercado financiero.
También se observa que la principal actividad en la ciudad es comunicacion por Voz.
3.12.3.2.2. Recurso Humano

En promedio en Barranquilla cuesta entre 283 a 340 dolares contratar un agente
de servicio al cliente, lo que equivale a una fraccién de lo que costaria contratar al
mismo agente en paises como Espafia o Estados Unidos. En comparacion con estos
paises y algunas ciudades de Colombia, Barranquilla permite el 30 % de ahorro en los
costos de ndmina (ProBarranquilla, 2010). A continuacion se muestra el promedio de
sueldos que presentan los Contact Center en Barranquilla segun los distintos puestos

de trabajo.

! BFSI: Banking, Financial Services and Insurance
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Gréfico 37: Salarios promedio en Barranquilla

Salarios Promedio BPO - no voz 2011

Salarios Promedio BPO - voz. 2011 (Max & Min: US$ - Mes)
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Cuenta Operaciones

Fuente: ProBarranquilla 2011.

El manejo de los salarios promedio de servicios de BPO dependen de la
especialidad en las distintas areas del conocimiento y la experiencia dentro del sector

los cuales se clasifican de la siguiente manera.

Tabla 17: Segmentos y servicios por sectores

Segmento Tipo de Foco Vertical
Servicios

Voz Basica Servicio al Retail,
Cliente, Telecomunicac
Soporte iones,
Técnico, Manufacturas,
Ventas y Transporte,
Servicios ete. .
Outbond

BPO Servicios BFSI, Retail,
Financieros, Telemedicina,
Namina y etc.
Recursos

Humanos, efc.

KPO Disefio, BF3I,
Arquitectura, Telemedicina,
Anlilisis de Servicios
Datos, Legales,
Servicios

Juridicos, etc.

ITO Integracion, Telecomunicac
Desarmrollo de iones,
aplicaciones, Tecnologia,
infraestructura | etc.
remota, etc.

Fuente: Probarranquilla 2011
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“Actualmente el sector cuenta con una fuerza laboral de aproximadamente 4.300
personas; un 55% de esos empleos son para atender clientes que estan ubicados en
Estados Unidos (bilinglies). Esta cifra representa un aumento de mas del 60% con
respecto al afio 2010” (heraldo, 2012).

“‘Barranquilla histéricamente ha sido la segunda ciudad bilingie del pais,
después de Bogota. Sin embargo, en los ultimos dos afios el crecimiento que ha tenido
el sector BPO (Business Process Outsourcing) y la instalacién de los Contact Centers
bilinglies en la ciudad, demuestra que, paralelamente, se han incrementado también
las competencias de los barranquilleros en el dominio de la lengua inglesa.

La ciudad cuenta con 15 operaciones de BPO o Contact Centers que tienen
capital de paises como India, Estados Unidos, Espafa y Colombia.” (heraldo, 2012).
3.12.3.3. Obstaculos y dificultades del sector BPO en Barranquilla
3.12.3.3.1. Lamadurezde laindustria en la ciudad

Es necesario atraer inversion extranjera y promover el pais y la ciudad de
Barranquilla como proveedor de TI/BPO&O. Asi mismo, consolidar una asociacion
amplia, incluyente e influyente, con capacidad de ejecucion y responsabilidades
comerciales. (Ministerio de comercio industria y turismo , 2009).
3.12.3.3.2. Mayor oferta de estudiantes técnicos y tecnélogos o profesionales

Se requiere trabajar en la reduccion de los indices de rotacion de personal,
donde en promedio una persona solo trabaja dos o tres meses en los Contact Center.
Esto impacta negativamente las estructuras de costo de las compafias del sector, los
expertos lo atribuyen a una falta de profesionalizacién y capacitacion pertinente (El

contact, 2010).
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Es necesario definir y certificar competencias laborales para Voz, Datos y
Conocimiento. Evaluar competencias de los egresados para asi establecer las
fortalezas y necesidades del sector. (El contact, 2010)

3.12.3.4. Andlisis politico, econémico, social y tecnolégico (PEST)

Tabla 18: Analisis PEST de Barranquilla

Politico Economico

- e Ti = 10 o5 == e o NS

+ Es laciudad con mas metros cuadrados bajo régimen de zona | * lj_-na delas 10 ciudades LIS VR de BELEAO al 202

francas permanentes (Que proveenuna = Se encuentra entrelas cudades mas atractivas para mvertir
Voen el impuesto derenta) * Ubicacion estratégica en corazon del caribe a menosde2
horas Miami w1 a Panama.

+ Poseeun esquema de apoyo al sector de BPO v un plan de = Tiene los menores costos de operacion conrespecto a las
accidn entre la Alcaldia Distrital de Barranqguilla, la otras cludades del pais ¥ muchas a nivel Latinoaménca.
Gobemacion del Atlantico. la Camara de Comercio, ¥ * Un ambiente seguro conuno de los indices de criminales y
universidades sin embargo .aun hace falta mas compromiso . violencia mas bajos de Colombia

Pest

Barranquilla

Social Tecnologico
+ Segunda ciudad bilingjie del pais. * Bamanquilla Posee una lente Plataforma para atendera
+ Altosindices de calidad de vida, porla creciente oferta de 20 paises de Hispanoams
clubes, eventos culturales ¥ restaurantes. * Ez elnodo de confluencia de 5 cables submarinos que se
+ Tiene unindice de rotacion de personal muy bajo a conectan directamente a sured de fibra dptica metropolitana,
comparacion delas otras crudades del pais. lun_ que garantiza z_iltns mveles de redundancia y menores
+ Barranquilla cuenta con un acento neutro conrespectoa los m_ve.les de latencia. - - .
otros municipios del departamento. * Tiene accesoa las 2 principales termoeléctricas del pais porlo
que tiene energia garantizada.
* Creciente disponibilidad de espacios denegocio a costos
competitivos
= Parque tecnologico conlas mejores infraestructuras de
fnegocio

Fuente: Elaboracion propia, basados en informacidn recogida, Ministerio de Industriay turismo, Pro

Barranquilla, 2013.

Como se observa en el anterior analisis PEST, Barranquilla es una ciudad con
gran potencial y oportunidades para el desarrollo de muchos sectores, sobretodo
cuenta con unas condiciones Unicas que la hacen mas llamativa para el desarrollo del
sector BPO, no solo por sus ventajas tecnoldgicas sino por las caracteristicas de su
Recurso Humano. El cual el 95% de la poblacion sabe leer y tiene educacién basica,
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asi mismo es una de las ciudades con mayor crecimiento en su PIB per cépita desde
2003 y una de las ciudades a nivel nacional con menores costos de operacion ya sea
en bodegas u oficinas, y en el salario promedio de su recurso humano, sin necesidad
de ver afectada la calidad de vida de sus ciudadanos.

Cuenta con un buen servicio de transporte Publico para el movimiento de sus
habitantes y se encuentra ubicado en un punto estratégico, lo que le permite una
conexion y prestacion de servicios de calidad a sus paises vecinos.

Al resumir el analisis PEST se identifica que la ciudad tiene mas caracteristicas
a favor que en contra. Segun el analisis y la investigacion realizada se observa que
aunque actualmente hay programas de apoyo al sector se necesita duplicar ese apoyo
de las organizaciones para que se pueda preparar y capacitar a los ciudadanos en los
servicios que se quieren prestar, asi como que es necesario incentivar mas la
educacion técnica y tecnoldgica, establecer educacion y certificaciones para las
competencias laborales de voz, datos y conocimiento en la prestacion de servicios de
Contact Center.
3.12.3.5. Programas de promocion en la ciudad de Barranquilla.

Con el objetivo y compromiso de impulsar a Barranquilla en el desarrollo BPO,
distintas organizaciones como Pro Barranquilla, la Camara de Comercio de Barranquilla,
el Gobierno, y los Contact Center, han creado una serie de programas en la region
para capacitar e incentivar a los barranquilleros a ser parte del crecimiento del sector
buscando cada vez ser mas competitivos y llamando mas la atencion a los distintos

inversionistas.
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Proyecto Contact Barranquilla: Este proyecto liderado por la Camara de
Comercio de Barranquilla busca contribuir a la prosperidad de la region, con el
objetivo de globalizar el talento humano presente en Barranquilla y prepararlos
para hacer parte de los distintos servicios que ofrecen los Contact Center en la
ciudad.

“Un proyecto dirigido a la formacion de competencias laborales especificas y
comunicativas Bilinglies para jévenes de 11 grado y recién egresados de
Escuelas Publicas del Distrito de Barranquilla” (Camara de Comercio de
Barranquilla, 2011).

De esta manera no solo se impulsa el sector sino que se “les brinda a los
jovenes una formacién que facilite el acceso inmediato al mundo laboral”
(Camara de Comercio de Barranquilla, 2011).

Con esto, tanto las empresas del sector como los jévenes ganan, puesto que se
vera reflejado en una “disminucién en la rotacién de personal, dado que si
participa en el programa se realiza un contrato laboral de permanencia ligado al
valor del aporte al proceso de formacién” (Camara de Comercio de Barranquilla,
2011).

Ispeak: Este proyecto hace parte de los programas que buscan impulsar el
sector BPO por medio del Programa de Transformacion Productiva que
desarrolla el gobierno. Este programa ya se venia realizando en las distintas
ciudades del pais, sin embargo, a finales del 2012 tuvo su lanzamiento como tal

en la ciudad de Barranquilla (Noticia, 2012).
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Este programa es una nueva plataforma de certificacion en inglés que busca
“‘evaluar y certificar gratuitamente el dominio del idioma en los residentes de
Colombia, con el fin de proveer esta informacion a las empresas interesadas en
talento humano Bilingue”. (Noticia, 2012)

Capital Humano para la Competitividad: Este es otro de los programas
liderado por el Programa de Transformacion Productiva, con una alianza entre
universidades, empresas y Estado con el objetivo de dar apoyo al sector BPO y
KPO, el proyecto sera realizado en las instalaciones de la Universidad Simoén
Bolivar con el apoyo de la empresa System Contact center y del SENA. Para su
ejecucion se ha realizado una inversion aproximada de 500 millones de pesos
en equipos de comunicacion, software, hardware, Recursos Humanos,
infraestructura fisica pero buscando el resultado de generar 120 puestos directos,
asi como 25 puestos de formacion especializada (Noticia, 2012).

“Esta alianza fortaleceréa el trabajo colaborativo realizado entre la Universidad y
la Empresa con actividades de formacion de capital humano y desarrollo de
proyectos de investigacion e innovacion para la competitividad, determinantes
para este sector considerado de clase mundial, asi como para otros sectores;
ademas, potencializara los programas de Call Center y Contact Center para la
generacion de empleo de calidad, lo cual beneficiard a estudiantes de los
estratos 1, 2y 3.” (Noticia, 2012).

ProBarranquilla: Esta institucion se encarga de la promocion de todos los
sectores de la ciudad de Barranquilla, buscando la manera que la ciudad se siga

desarrollando y creciendo, por tal motivo, ha sido una institucion clave para
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impulsar el sector BPO, ya que realiza distintos tipos de estudios sobre el sector
para que los inversionistas vean la potencialidad que tiene este vy las

oportunidades con respecto a otras ciudades tanto del pais como de
Latinoamérica.
3.13.4. Comparativo ciudades
A partir de las caracteristicas encontradas en el andlisis de las tres
ciudades, las cuales fueron consideradas las de mayor importancia para el
sector en el pais, se realizo el respectivo cuadro comparativo que resalta estas
caracteristicas y perimete tener un panorama mas claro de las diferencias y

similitudes entre las tres.

Tabla 19: Cuadro comparativo del sector BPO y la industria de Call Center en Barranquilla, Bogota y Medellin

Barranquilla

Medellin

Bogota

Crecimiento del 6% en el
PIB durante el periodo

2010-2011.

Crecimiento del 6% en
el PIB durante el periodo

de 2010 a 2011.

Crecimiento del 3% en el
PIB durante el periodo

de 2010 a 2011.

Cuenta con tecnologia e
infraestructura de rapida

mejora.

Cuenta con una

infraestructura fuerte y

una gran oferta de
servicios necesarios
para el sector.

No se observan
caracteristicas

relevantes en temas de
infraestructura para

Bogota.

Penetracion de banda
ancha séptimo puesto a

2009

Penetracion de banda
ancha, sexto puesto a

2009

Penetracibn de banda

ancha Bogota cuarto

puesto a 2009.
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Cuenta con las
principales redes de fibra
Optica en el pais: SAM-1
y Panamericana, Arcos

1, Maya 1y SFX.

Cuenta con una de las
empresas de
telecomunicaciones mas

grandes del pais (EPM).

Hasta ahora se estan
empezando a
implementar planes para
la adecuacion de fibra
Optica en el ciudad.

(CARACOLRADIO,

2012)

Costo de arrendamiento
de oficinas: de 15.000 a
35.000 el metro

cuadrado.

Costo de arrendamiento
de oficinas: de 25.000 a
40.000 pesos el metro

cuadrado.

Costo de arrendamiento
de oficinas: 42.000 a
75.000 pesos el metro

cuadrado.

Barranquilla es la ciudad
de Colombia con mas
metros cuadrados bajo

régimen de zona franca.

Medellin cuenta con una

zona franca.

Bogota como capital de
Colombia cuenta con 1

zona franca.

Salario promedio de un

agente de  Contact
Center: salario de
$750.000.

Salario promedio de un

agente de  Contact

Center: $800.000.

Salario promedio de un

agente de  Contact

Center: $1.000.000.

Estadisticas de rotacion:

4%

Estadisticas de rotacion:

28%

Estadisticas de rotacion:

13%.

Tiene entre el 18 y 24

por ciento de |las

Tiene entre el 7 y el 15

por ciento de |las

La mayoria de estos

estudiantes bilingles se
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personas bilingles en el

personas bilingies en el

encuentra en Bogot4,

pais. pais. donde reside entre el 53
y el 70 por ciento del
total segun el afio que
se analice. (VALENCIA,
2010)

Cuenta con 64.209 | Cuenta con  40.016 | Anualmente salen al

graduados en la region | graduados listos para | mercado laboral 67.000

atlantico. trabaja egresados de educacion

superior

Fuente: Elaboracion propia, a partir de lainformacién recogida
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4. ASPECTOS LOGISTICOS A TENER EN CUENTA PARA LA GENERACION
DE VALOR EN LOS CALL CENTERS

4.1. Los Call Centers y la Cadena de Suministro

La cadena de suministro de una compafiia, puede llegar a acarrear entre el 50%
y el 70% de los costos operacionales, adicionalmente tiene un gran impacto en el
servicio al cliente y las ventas. En la actualidad, muchas empresas se han encontrado
con la dificultad de gestionar eficientemente su cadena de suministro. En busca de
mejorar el desempefio y disminuir los costos dentro de esta cadena, muchas
compafias han tomado la decision de tercerizar algunas de sus operaciones
(Accenture , 2010).

Los procesos de la cadena de suministro pueden ser clasificados en los
siguientes macro procesos:

4.1.1. Customer Relationship Management (CRM)

Se compone de todos los procesos que se concentran en la interface entre la
compafia y los clientes. El objetivo de este es recibir y satisfacer los requerimientos de
los clientes a partir del seguimiento de ordenes, mercadeo, ventas y administracion de
ordenes, dentro de las cuales cumple su rol el Call Center (SUPPLY CHAIN WEB, 2011).
4.1.2. Internal Supply Chain Management (ISCM)

Incluye los procesos al interior de la compafiia. Este tiene el deber de cumplir
con la demanda generada por el proceso CRM cumpliendo los tiempos de entrega en
el menor costo posible. Incluye la planeacion interna de produccion, la capacidad de
almacenamiento y la preparacion de los planes de suministro (SUPPLY CHAIN WEB,

2011).
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4.1.3. Supplier Relationship Management (SRM)

Son los procesos de la interface entre la compafiia y los proveedores. Incluye la
evaluacion y seleccion de proveedores, la negociacion de los términos de suministro y
la comunicacion con los proveedores (SUPPLY CHAIN WEB, 2011).

Las compafiias tienen la posibilidad de externalizar estos procesos de la cadena
de suministro a proveedores de servicios con experiencia, 0 manejarlas internamente.
Adicionalmente en la actualidad, a esta decision se afiade el tema internacional donde
las empresas deben decidir si sus operaciones se realizan localmente u en otro pais
gue ofrezca mejores condiciones que le permitan ser mas eficiente.

En cuanto a esto, Abramovsky presenta un esquema donde se diferencian estas
posibilidades que tiene la empresa en cuanto a los procesos de su cadena se

suministro (Abramovsky, Griffith, & Sako, 2004).

Tabla 20: Posibilidades en la Cadena de Suministro

Posibilidades en |la Cadena de Suministro

Abramovsky (2004}
DSt de uhiats
ONSHORE OFFSHORE

= 0
= o o L ) Establecer filiales extrangeras (FDI
E = § Divisiones domésticas/Tiliales and Trade)
32 =2
:2 g
=8 2 Fuerite de proveedores exirangenos
= 2 | Fuente de pn ] domosti
E E e s {Comercio Intermacional)

o

Fuente: Abramovsky, 2004

Teniendo en cuenta el gran impacto que tiene la Cadena de Suministro sobre la
satisfaccion final del cliente, es de suma importancia para las compafiias que estas

operaciones se realicen de manera eficiente para no sacrificar la promesa de servicio.
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Es por esto que muchas veces las compafias dudan en tercerizar algunos de
sus procesos al no tener confianza en el proveedor del servicio. En el caso de los Call
Centers, esta desconfianza puede incrementarse ya que a estos se les entregan los
procesos donde se tiene interaccion directa con el cliente. Si no existe un compromiso
real por parte del prestador del servicio de generar valor agregado puede afectar la
imagen de la compafiia que representa.

4.2. El Recurso Humano y la Cadena de Valor

“Reconocer a los recursos humanos como sistema de gestion de valor implica
no solo una nueva forma de hacer el trabajo sino que incorpora también una nueva
forma de pensar en él”. Si se sigue la teoria de sistemas, es necesario recordar que un
sistema es aquel que tiene una serie de elementos distintos los cuales se encuentran
unidos entre si con el objetivo de cumplir un fin determinado. Es por esto que a partir de
la definicion descrita es posible ver como los sistemas cogen algo del entorno, llamado
entrada o Input, hacen que ése algo que ingresa vuelva transformado al exterior como
una salida o Output, que es probable, tendra mas valor que las entradas. De esta
manera, se observa que el énfasis esta en la palabra Valor (Guzman Carola, 2004).

Es importante visualizar “la necesidad de considerar las actividades de RRHH
en términos que aporten valor, orientado a la obtencidén de resultados que permitan
medir el desempefio, productividad y eficacia en la busqueda de la mejora continua de
los servicios prestados”. (Guzman Carola, 2004)

4.2.1. Problematicas del Call Center
Al hablar de los elementos que componen un Call Center se tiene el uso de la

tecnologia, las instalaciones, teniendo en cuenta que el elemento crucial para el
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funcionamiento de estos depende del Recurso Humano (Agentes OT) (Forum
Empresa, 2011).
Se ha identificado que dentro de la estructura de costos de los Call Center el
70% de estos se van en la adquisicion del Recurso Humano o agentes (OT) (Uribe &
Morales, 2010). Asi mismo, después de todo el analisis realizado se identific6 que el
porcentaje de este recurso es asi de alto por todo el proceso que lleva adquirir una
persona dentro del Call Center, incluyendo el proceso de reclutamiento y la
capacitacion. Sin embargo, al realizar un andlisis mas exhaustivo, se encontré que
dentro de este porcentaje de costos altos van algunos factores del clima laboral y de la
manera como funcionan los Call Centers, observando que es una problematica que se
ve presente en todos los paises que se analizaron convirtiéndose en una problematica
global.
Los problemas identificados a nivel global se presentan a continuacion:
e Estaindustria a nivel mundial ha difundido poco sus normas laborales.
e Las tareas se describen como estresantes, monétonas, y a veces son
consideradas por los trabajadores como desagradables.
e Se encontraron problemas de salud, tales como dolor de espalda, dolor de
cabeza y pérdida de la voz.
e Carencia de motivacion.
e Muchas veces los turnos laborales pueden llegar afectar la organizacion de las
familias de los operarios.
e Hacinamiento en las oficinas y a veces jornadas muy largas (Forum Empresa,

2011)
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Es por ello, que como consecuencia de todos los problemas mencionados,
existe una alta rotacién de personal dentro de los Call Centers y que el clima laboral no
sea el adecuado. Esto genera que los empleados so6lo soporten un maximo de dos
afios y medio en promedio trabajando para la industria.

Por consiguiente esto tiene unos resultados no tan satisfactorios para el sector
ya que al manejar empleados con este pensamiento e inconformidad con su trabajo
solo se tienen riesgos para las empresas contratantes, riesgos tales como:

e Pérdida de calidad de servicio al cliente.
¢ Rechazo del cliente tanto de empresas como de consumidores.
¢ Ineficiencias operacionales.
e Pérdida de control en la gestion de sus operaciones.
e Desajuste cultural.
e Mayor rotacion de personal.
e Dafo a la reputacion de las empresas que representa el Call Center
(Forum Empresa, 2011).
4.2.2. El recurso Humano como generador de Valor

Una de las principales razones por la que existen esta serie de problematicas y
riesgos dentro de la industria Call Center, es porque el Recurso Humano es utilizado
como un simple elemento para el funcionamiento del mismo, en vez de entender la
importancia y el valor que este trae tanto a la industria como a las empresas que
tercerizan el servicio, segun el informe realizado por Forum Empresa,” Sostenibilidad y
Call centers en América Latina”, al entrevistar a los agentes OT de la empresas que

hicieron parte del estudio, la mayoria conto que las empresas miden su rendimiento por
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el nimero de llamadas atendidas mas que por la satisfaccion del cliente por la llamada,
lo que genera gran presion a los agentes puesto que con su afan de cumplir las metas
exigidas por los Call Center diarias recibidas, no pueden aseguran que el cumplimiento

de las necesidades del cliente sea totalmente cubierto.

Gréfico 38: La cadena virtuosa de Servicio —Beneficio en las practicas laborales de los Call center

Practicas
Empresariales
Responsables

0T mas
Productivos

Servicio de
Mayor Calidad

Clientes mas
Satisfechos

Mayor
Rentabilidad

Fuente: Forum Empresa 2011.

Segun el estudio “Sostenibilidad y Call centers en América Latina” se determiné
gue se deben cumplir con ciertas condiciones laborales para lograr un mayor éxito de
parte de los Call Centers.

Estas condiciones traeran consigo una serie de secuencias que hara que los
beneficios de trabajar en un Call center los tenga tanto el empleado como el empleador.
La grafica que se muestra en la parte superior muestra esa secuencia. Si se realizan un
nivel mas alto de practicas empresariales responsables, en donde se tenga en cuenta

la necesidad de los agentes OT en el momento de cumplir con sus responsabilidades
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laborales se podré tener una serie de empleados mas productivos, lo que llevara a que
los servicios que presten estos sean de una mayor calidad generando clientes mas
satisfechos.

Esto dara como resultado para los Call Centers, una mayor rentabilidad, no sélo
por la metas cumplidas con los agentes sino porque se disminuira la rotacién y por
ende los costos de contratacion.

4.2.3. Practicas Empresariales Responsables

Con el objetivo de mejorar las condiciones laborales de los agentes de la
industria de Call Center, es necesario manejar dos certificaciones que ayudaran a la
empresa en dos cosas. La primera generara que el Call center sea mas confiable para
las empresas contratantes y segundo disminuira los riesgos que presenta actualmente
la industria en cuanto a sus agentes, estas dos certificaciones son la ISO 9000 la cual
tiene un enfoque hacia la calidad y gestion de los procesos buscando asi que todas
las areas de la organizacion estén orientadas hacian un mismo objetivo (9000 ISO).

La ISO 26.000 en cambio busca establecer una guia en materia de responsabilidad
social con el propédsito de asistir y ayudar a las organizaciones a fortalecer sus

compromisos con las mismas para contribuir al desarrollo sustentable.

4.3. Indicadores de Desempefio y la Teoria de Colas en los Call Centers

Las llamadas pueden llegar por un numero fijo de Barranquilla, o por una linea
018000. Se debe tener en cuenta que los numeros fijos no se pueden transferir de
propiedad después, y que la linea 018000 se debe procurar en lo posible, que el cliente

0 empresa a la que se le vaya a prestar el servicio de Call Center, la compre y esa
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linea sea propiedad de él. Las lineas 018000 se pueden enrutar sobre un numero
telefénico de linea fija (Dyalogo, 2011).

Estos numeros telefénicos, son a los que van a llamar todos los usuarios. Existe
una dificultad para los Call Centers en este sentido, ya que no se puede determinar la
cantidad de llamadas que pueden entrar. Lo que se hace entonces, es que las lineas
se atienden con un PBX que tendra la funcionalidad de ACD (Automatic Call
Distribution) (Dyalogo, 2011)

Todas las llamadas que entran al PBX entran a una Cola de espera para ser
atendidos por uno de los operadores que esta conectado a la cola. Lo mas importante
en este tipo de Call Centers con funcionalidad ACD, es que se puedan tener
mediciones sobre la cola de espera (Dyalogo, 2011).

Dentro de esas mediciones se pueden obtener datos como, cuantos clientes de
los que se encontraban en la cola de espera abandonaron la llamada, cual es el tiempo
promedio que espera un cliente en la cola para colgar, cuanto es el tiempo promedio de
conversacion y/o interaccion entre el operario y el cliente, cuantas llamadas atiene un
operario, cuanto es el tiempo que los agentes van a descansar entre llamada y
llamada, y finalmente, lo mas importante, el nivel de servicio (Dyalogo, 2011).

Este nivel de servicio se fija como una meta individual de cada empresa de Call
Center para atender cierta cantidad de llamadas en cierto tiempo. Para identificar y
asegurar el cumplimiento de este nivel de servicio meta, se deben tener todas las
estadisticas antes mencionadas ya que estas se manejan en el modelo de Erlang

(Dyalogo, 2011).
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El modelo de Erlang se refiere a la teoria de colas y permite estimar a partir de
valores obtenidos, cuantos recursos como operarios y lineas telefénicas son necesarios
para cumplir con el nivel de servicio. Esta teoria debe ser tenida en cuenta para todas
las operaciones entrantes de un Call Center, ya que es la manera en la que se pueden
cumplir las metas y las promesas de venta a los clientes (Dyalogo, 2011).

En la siguiente gréafica se muestra un modelo general de la operaciéon de un Call

Center con llamadas entrantes.

Gréfico 39: Modelo de Call Centers con llamadas entrantes

Llamadas
Perdidas

Ocupado
Reintentos

PBX/ACD
Cola de espera

Agentes

BBl

Numero telefénico

Abandonos
Reintentos

Llamadas

Perdidas Retornos

AXX2
Fuente: Elaboracion propia con base en lainformacidn recogida
Dentro del modelo general de Call Center, existe un sistema con N agentes
atendiendo llamadas y N+K lineas telefonicas. Cuando el cliente llama tiene tres
posibilidades.
1. Ser atendido inmediatamente si se encuentra algun operador libre.
2. Esperar en cola, en caso de que los operadores estén ocupados, pero haya
lineas libres. En este caso existen dos posibilidades.
1. Esperar hasta ser atendido.

2. Abandonar el sistema sin ser atendido.

147



3. Ser bloqueado en caso de no tener lineas disponibles (Capdehourat,
2006).

4.3.1. Indicadores de desempeiio

Para determinar la eficiencia de las operaciones del call center, es importante
usar indicadores de desempefio. Los que se presentan a continuacién, son los
principales indicadores utilizados.
4.3.1.1. Nivel de Servicio

Es el principal indicador de desempefio desde el punto de vista del cliente.
Corresponde al porcentaje de llamadas que son atendidas antes del tiempo medio de
espera aceptable (AWT) una cierta demora fija, parametro que se elije segun la meta

de servicio que se quiera alcanzar (Capdehourat, 2006).

Sf — N de lamadas atendidas antes de AWT
b - NUdellomadas atendidas

4.3.1.2. Espera Media
Tiempo medio que espera un cliente en la cola de espera para ser atendido

(Capdehourat, 2006).
ASA = E{W}
4.3.1.3. Porcentaje de Abandonos

Porcion de llamadas en que los clientes abandonan antes de ser atendidos por

agotar su paciencia.

N de abandonos

P(Ab) =

Netotal de arribos

A este indicador se le puede realizar una variante donde sélo se contabilizan los

abandonos de los clientes que aguardan un tiempo minimo (Capdehourat, 2006).
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N de abandonos que esperan mas de ¢

PlABW = ¢) =
(Ab| €) Netotal de arribos

4.3.1.4. Porcentaje de Bloqueos
Porcion de llamadas bloqueadas del total que entran debido a las lineas

ocupadas (Capdehourat, 2006).

N de blogueos

P(BIk) =

Netotal de arribos

4.3.1.5. Porcentaje de ocupacién de los agentes
Proporcién de tiempo en el que los operadores atienden llamadas del total de

tiempo que se encuentra en operacion en Call Center (Capdehourat, 2006).

AGENTES - .
> Tiempo atendiendo llamadas

P(BIk) =

Tiempo total de trabajo del call center

4.3.2. Modelos basados en Teoria de Colas
El modelo de la teoria de colas considera procesos de nacimiento y muerte que

permiten obtener una distribucidon estacionaria (parametros constantes durante cierto
periodo de tiempo). Gracias a esto es posible hallar en forma analitica los indicadores
de desempeiio mencionados (Capdehourat, 2006).

A continuacion, se presentan dos modelos que siguen el procedimiento de
Teoria de Colas.

e Erlang-C: “El modelo tradicional para el dimensionado de call centers es el
M/M/N, siendo N la cantidad de agentes y el nimero de lineas «. Este modelo
considera arribos y tiempos de servicio exponenciales de tasas A y U
respectivamente (Capdehourat, 2006). Este modelo no tiene en cuenta los

abandonos, bloqueos y/o reintentos.
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Gréfico 40 Modelo Erlang-C

AGENTES
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Fuente: Capdehourat, 2009

A partir de este modelo, el Nivel de Servicio (SL) y la Espera Media (ASA) se
determinan con las siguientes expresiones.
SL=1=E,N,p) x e~ N=p)AWTp

E.(N, p)
(N—p)u

ASA=
e Erlang-A: Se basa en el mismo modelo anterior, sin embargo en este se
consideran los abandonos. “Se denomina M/M/N+M, puesto que se modela la

paciencia de los clientes mediante una variable aleatoria exponencial, donde los

abandonos se producen a tasa 8” (Capdehourat, 2006).

Gréfico 41: Modelo Erlang-A
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Fuente: Capdehourat, 2006

Teniendo estos dos modelos en cuenta se puede decir que es de gran
importancia considerar los abandonos. Esto ya que el modelo Erlang-A permite

disminuir el tiempo de espera y el tamafo de la cola, debido a que el porcentaje de
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abandonos reduce la carga en periodos de congestion que se refleja en una calidad de
servicio superior sin tener que aumentar la cantidad de agentes que representan el

mayor costo de un Call Center (Capdehourat, 2006).
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5. ESTRATEGIAS DE TERCERIZACION EN COLOMBIA COMO CENTRO DE
OPERACIONES ENFOCADO A LOS CALLCENTER EN BARRANQUILLA.
Después de haber realizado los respectivos andlisis del sector a nivel macro y
micro se identificaron las necesidades que presenta la industria de Call Centers. En
busqueda de su desarrollo en la ciudad de Barranquilla se identificaron nueve
estrategias que pueden mejorar las condiciones para impulsar el sector en Barranquilla,

y que de esta forma su desarrollo tenga un impacto futuro a nivel nacional.

Estrategia Propuesta Descripcion

1. Promocion de
Programas
e Certificaciones Entidades promotoras del sector como la asociacion
de Calidad colombiana de Contact Center, la camara de procesos
tercerizados BPO de la ANDI y ProBarranquilla, desarrollen
programas en pro de certificaciones internacionales tales
como la ISO 9001 y la ISO 26000, ISO 27000 para capacitar
a las empresas de Call center con el objetivo de generar
confianza en las comparfias extrajeras y nacionales para
tercerizar sus procesos.
e Subsidios Es necesario que la industria de Call Center haga una
alianza con el gobierno y la alcaldia de Barranquilla,
buscando establecer subsidios para la capacitacion del
personal, lo que se veria reflejado en una reduccion de

costos, impulsando el desarrollo y competitividad de la
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Convocatorias

de Becas de

estudios en el

exterior

Transfronteriza-

cion de
servicios sin
IVA

ciudad logrando de esta manera llamar la atencion de los
Call center del sector. Esto ya se observa en paises como
Brasil y Chile.

Aprovechando todos los tratados con los que cuenta el
pais en la actualidad, se pueden concretar convenios con los
distintos paises para capacitar a los empleados en el exterior
en diferentes lenguas y otras competencias por medio de
becas promocionadas por compafiias del sector y agencias
gubernamentales.

Creacion de programas de expansion de la informacion
de los beneficios tributarios en cuanto a la transfronterizacion

de los servicios sin IVA, ya que aunque hay informacion a

veces no es muy clara o se conoce poco sobre el tema.

Dominio de la
segunda

Lengua

Se ha identificado que cuando se domina un segundo
idioma, los agentes tendran como recompensa la posibilidad
de acceder a remuneraciones mas altas, lo que lleva consigo
un impulsor del estatus social (Forum Empresa, 2011).

Asi mismo, con el dominio del segundo idioma la ciudad de
Barranquilla podra ser mas atractiva para el establecimiento
de méas Call Centers haciéndola una ciudad mas competitiva
con respecto a otras ciudades de América Latina.

Para lograr este dominio del idioma se identifico que es

necesario que en las escuelas o Universidades se realice una
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personalizacion de la enseflanza ya que segun varios
profesores entrevistados, es necesario para poder ayudar a
los estudiantes con sus falencias del idioma logrando que
estos obtengan una educacion optima. (Ministerio de

Comercio Industria y Turismo)

3. Idiomas del

lejano Oriente

Durante el proceso de investigacion se identific6 que los
paises estudiados estdn enfocados en capacitar y mejorar
sus habilidades en idiomas tales como inglés, y francés, esto
mismo se visualizo en Barraquilla con una profundizacion
mas fuerte en inglés sin embargo, teniendo en cuenta que la
cultura oriental cada vez coge mas fuerza y paises como
China hacen parte de la industria de paises potenciales en el
mundo (BRICS), se ve la oportunidad de la ciudad para
empezar a ser lider en el manejo de idiomas del lejano
oriente, lo que lo llevaria a que el Recurso Humano de la
ciudad fuera mas requerida generando asi un desarrollo

significativo de la industria (CESA 2010).

4. Busqueda de
Valor
agregado a los
servicios

prestados

Es necesario que los Call Centers presentes en la ciudad de
Barranquilla empiecen su paso hacia servicios de Contact
Center, todo esto en la busqueda de ofrecer servicios con
valor agregado, la industria como tal se encuentra enfocada
en la prestacion de servicios basicos de voz y manejo de

datos, lo que debilita a la industria de Call Center de
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Barranquilla en el momento de competir con otras ciudades
de Latinoamérica.

Por tal motivo también es necesario enfocar las operaciones
de Offshoring y Outsourcing en Barranquilla, buscando
vender la ciudad como una ciudad que ofrece servicios
distintos a los tipicos a los que estan dirigidos el resto de las
ciudades del pais, logrando vender a Barranquilla en el
mercado internacional y no solo al mercado nacional.
Barranquilla puede aprovechar los bajos costos que requiere
la operacion en esta ciudad para enfocarse en generar valor
agregado y diferenciarse de que aquellos sectores que

buscan UGnicamente reducir sus costos.

5. Estandarizacion Se ha identificado que dentro del sector hay discrepancias
de conceptos | en cuanto el uso tanto del vocabulario como del significado de
de la industria | los mismos, por ende es necesario que las instituciones que
en Barranquilla | promocionan el sector hagan una evaluacion y aclaracion de

la manera como se identifican y usan, con el objetivo que la

industria como tal empiece a expresarse en los mismos
términos facilitando de esa manera la oferta de servicios tanto

a nivel nacional como internacional.

6. Capacitacion Los agentes (OT), deben recibir una capacitacion
adecuada y | adecuada para el tipo de servicios que van atender y sobre

continua de | estos recibir capacitacién continua con la actualizacién de los

155




los

(OT)

agentes

temas que normalmente tendran que manejar con los
clientes. Esto genera no sélo un factor de valor agregado a
los servicios prestados sino que se ha comprobado que
cuando el operador tiene claridad en los temas, muestra

menores niveles de estrés y un aumento de la productividad,
lo que da como resultado que el cliente quede satisfecho

(Forum Empresa, 2011).

7. Establecer

beneficios vy

servicios

comunes para

los agentes

Buscando reducir las problematicas que se presentan en
los Call Centers, es necesario mejorar las condiciones
laborales, ya que las actuales tienden a generar hacinamiento
y estrés a los agentes, visualizandose en una baja
productividad. Para evitar esto es necesario establecer
espacios para que los agentes puedan despejar su mente
durante sus descansos, ya sea con la implementacion de
cafeterias, salas de descanso, sala de juegos o zonas verdes
fuera del Call center. Teniendo en cuenta que Barranquilla
maneja los costos de arrendamiento y oficina mas bajos se
podria establecer la manera que los espacios y la distribucion
de los inmuebles se realice de otra manera buscando la

comodidad de los agentes al momento de trabajar.

8. Crear

incentivos

para

impulsar

El cumplimiento de las metas debe ser premiado, por
ende los Call Centers deben buscar maneras para que sus

agentes trabajen con motivacion y den lo mejor de si para

156




a los agentes | cumplir y dar una excelente experiencia de servicio al cliente.
(OT) Los incentivos pueden ser de caracter economico, material o
cualitativo por medio de dias de descanso segun sea la

decision del Call Center.

Programas Al establecer este tipo de programas no solo se logra
fuertes de | mejorar las relaciones de los Call Centers con los empleados,
Responsabilid | sino que se logra disminuir los indices de rotacion de
ad Social personal asi como se genera una lealtad por parte de los

empleados.
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6. CONCLUSIONES
Los conceptos de la industria no se encuentran estandarizados a nivel global lo
gue a veces causa confusion entre el servicio que se demanda y el servicio que
se ofrece.
La burocracia y el sistema tributario representan una barrera para el libre
desarrollo del sector, ya que muchas veces se pueden dar malinterpretaciones
de la normatividad, lo que conllevaria a posibles sanciones por parte de las
organizaciones gubernamentales.
La dificultad en las interacciones humanas ha hecho que los Call Centers
evolucionen a canales de comunicacion diferentes al voz a voz, como las redes
sociales y mensajes de texto, sin embargo, una comunicacion escrita muchas
veces puede caer en interpretaciones diferentes de la de los mensajes que se
guieren transmitir si no se cuenta con las competencias y habilidades necesarias
para utilizar este tipo de herramientas.
Teniendo en cuenta que el Recurso Humano es el elemento mas valioso de un
Call center, se puede decir que el clima laboral es un factor fundamental para el
desemperio de la industria de los Call Centers. A nivel global se identifico que
el clima laboral no es el mejor, por lo que en todos los paises se identifica una
alta rotacion de personal.
Colombia sigue creciendo dentro del sector de Call Centers a nivel mundial,
superando en muchas condiciones a paises como Chile, sin embargo, todavia le

falta mejorar en cuanto al manejo de las tecnologias de la informacion.
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La industria de los Contact Center sigue en constante evolucion, ya se introdujo
un nuevo canal dentro de sus servicios como lo es los servicios en redes
sociales.

El Offshoring y Outsourcing, se presentan como una gran oportunidad para la
Industria de Call Centers en Colombia. Esto se debe a que el pais cuenta con
caracteristicas que permiten a las compafiias reducir sus costos de operacién
sustancialmente, sin comprometer la calidad del servicio.

Barranquilla cuenta con una gran ventaja de Infraestructura tecnoldgica, al
contar con cinco cables submarinos de fibra éptica, que tienen acceso a los 23
municipios del departamento de Atlantico. Sin embargo, esta ventaja no ha sido
totalmente aprovechada para impulsar este sector y muchos otros donde sus
bases de operacion son tecnoldogicas.

El sector BPO&O, en cuanto a la industria de Contact Centers en Colombia, es
liderada en la actualidad, por empresas multinacionales de origen extranjero.
Las empresas nacionales aun no alcanzan un nivel de madurez que les permita

competir contra estas grandes empresas.
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7. RECOMENDACIONES

e Barranquilla efectivamente cuenta con todo el potencial para el desarrollo de la
industria, sin embargo, es necesario tener un plan de accién fuerte y un apoyo
constante de las instituciones gubernamentales.

e Es necesario que el pais establezca una regulacion con respecto a los
empleados que trabajan en la industria Call center, esto con el objetivo de que
Colombia no llegue a presentar problemas de explotacion laboral como se
presenta en otros paises.

e Para estimular el desarrollo del sector, es importante que las empresas se
apoyen en las entidades de promocion del sector para asi enfocarse a la

consecucion de metas grupales que permitan el desarrollo colectivo.
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8. ANEXOS

8.1. Indicadores de empresas del sector BPO&O y Contact Center en Colombia.
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24 | Conact Sewee L ume | B 10228 08 06l | 85 | 1 | 8w | boptd
25 | Centro Naconal de Consiors 16509 208 | 1818 | 3 OB | 63 | w0 | 575 | Bopod
26 | Ibope Colomba 6488 | R | v | I3 | 4 | a4 3359 191 | Bopotd
7 | TameomColomba | 1143 &0 | #asi | isel 8331 | 36 | S84 | 1958 | Bwnenqula
28 | Mokt Team de Colomba o | s | e | o | S | 1w 207 530 | Bogoti
19 | Pharma Pus 947 | | HOm W | 0% | 4 il 1326 | Bogold
30 | Aarce C Corter 8717 23| 237 U8 | NM | UM 134 658 | Bogold
3| Yanhaas 8546 048 24940 W | s | e | ame 31| Bogotd
3 | Mutispoor W0 | 3% | e | 8™ | ns | A 1055 705 | Bogoti
33 | Quinta Research | A 539 | 15967 | 6t | @ | mun 1008 16 | Bogotd
34| Brandstrat 3361 | loape | 17020 750 61 361 | 74 | 445 | Bogou
35 | Optimos 1929 105 137,17 241 75,14 06 | % 818 | Bogotd
3 | nternacions de Telemercadeo 7 T O I I SR | 45 | 1M 09 | Medeln
37 | S Consultores 1625 845 nd nd. nd. nd, nd, nd. Gl
39 | Market Research 280 | | W | s 0 | 240 M| 48 | Bou
39| Quester " | m 20,4 11315 097 6382 519 1 210 | Bogotd

TOTAL 20978 | 4 | e | en | s00 | B | amn 9,48

Fuente: Revista la nota Econémica, 2012
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8.2. Ranking suscriptores de internet por cada 100 habitantes

Suscriptores internet fijo por cada 100 habitantes

Pais 2010(%) | Rak2010 | Rank 2009 V;;::}g:;

Hong Kong,China | 4143 | | 2 T

Suiza T T +4

' Dinamarca =h 39,04 3 ‘i ™
Ménaco 3898 4 nd. -
Malvinas 3891 5 0

| Uruguay a3l s3..| e | o+
B [0 | s | s | #T_{
Chile 10,63 55 65 +0 |
(Méico | 1025 | 56 | 70 4
Acgenting. 989 58 % | + |
| Venezucla 621 & | 8 S|
Colombia 578 | +13
Ecuador 335 g2 | 04 +22
Pen 318 8 | 100 +17
Paragy | 1A | 93 | w03 | +10 |

Fuente: Revista la nota Econdémica, 2012
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Suscriptores banda ancha por cada 100 habitantes

8.3. Ranking suscriptores de banda ancha por cada 100 habitantes

5 Variacién en
| Pais | zoan | chklOlﬁli Ronk 2010 g
Liechtenstein 7162 | | 0
Ménaco 4425 2 4 52
Malvicas 19,94 3 5 ET)
Suiza 920 | 4 | 7 +3
' Holanda 3874 5 6 +1
Uruguay 1347 | 58 69 1
| Chile 1165 | 64 7 +9
| México 062 | 71 74 s |
| Argentina s3 | 72 | 76 | +4
gtamca 868 : T S 5
| Brasil 86 | 7 | 8 +10
Cokombia 64 | 8 | 95 9
Ecuador 42 | w02 | 130 ¥28
Peni 39 | 105 | | 6
Paraguay 0,96 ) Y A
| Venezuela 087 1 30 | 144 +14

Fuente: Revista la nota Econémica, 2012
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