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Resumen

Colombia es uno de los paises que ofrece mayores ventajas para los
inversionistas de la industria de la tercerizacién de procesos de nego-
cios (BPO, por su sigla en inglés), pues busca que el 3,4 % de su PIB
sea para la industria del BPO para el 2032, y quiere lograr exportacio-
nes por USD 2500 millones y generar mas de 580000 empleos de alta
calidad. Sin embargo, los cambios en las tendencias de consumo vy las
nuevas formas de brindar experiencia al cliente amenazan esta visién.
Este estudio identifica en escenarios futuros los factores clave para que
los BPO administrativos de oficina en Colombia puedan alcanzar una
mejor proyeccién internacional con base en herramientas de Business
Intelligence. Se determinaron los factores clave para la ejecucién de
un escenario ideal bajo el anilisis prospectivo morfolégico, de manera
que la actividad econémica de los BPO mejore su participacién ex-
portadora y alcance las proyecciones internacionales para este sector.

Palabras clave: Inteligencia de Negocios, externalizacién de procesos
de negocio, CIIU, Power BI, prospectiva.

Abstract

Colombia is one of the countries that offers the greatest advantages
for investors in the business process outsourcing (BPO) industry, as
it aims to have 3.4 % of its GDP in the BPO industry by 2032, and it
wants to achieve exports of USD 2,5 billion and generate more than
580,000 high-quality jobs. However, changes in consumer trends and
new ways of providing customer experience threaten this vision. This
study identifies in future scenarios the key factors for Colombian admi-
nistrative BPOs to achieve a better international projection based on
Business Intelligence tools. The key factors were determined for the
execution of an ideal scenario under the prospective morphological
analysis, so that the economic activity of the BPOs improves its export
participation and reaches the international projections for this sector.

Keywords: Business Intelligence, business process outsourcing (BPO),
CIU, Power BI, prospective.
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Introduccion

El sector de la tercerizacién de procesos de negocios (BPO, por su sigla
en inglés) representa el 6,9 % de la demanda mundial de servicios. Segin
el dltimo informe del HFS Research, es un segmento que representa hoy el
35 % del mercado global de outsourcing y moviliza unos USD 600 billones
a nivel mundial (El Economista América, 2014). Su crecimiento ha sido
sostenido en los tltimos cinco afios con una expansién de un 12 % anual.
Ademss, este sector es aproximadamente 3,6 veces mds productivo que el
promedio nacional de servicios.

Colombia se encuentra entre los principales pafses para invertir en
BPO en América Latina, debido a que tiene uno de los costos de mano de
obra més bajos en la regién, cuenta con una poblacién en edad de trabajar
de 38 millones y presenta una capacidad de educacién alta. Ademads, de-
bido a la firma del acuerdo de paz entre el Gobierno y las FARC, el pais
ofrece una perspectiva geopolitica positiva.

Actualmente, el sector BPO en Colombia tiene la visién de posicionarse
como uno de los 25 principales proveedores de servicios BPO&O de alto va-
lor agregado a nivel internacional en 2032, alcanzar una participacién en el
producto interno bruto (PIB) del 3,4 %, lograr exportaciones por USD 2500
millones y generar mas de 580000 empleos de alta calidad, al enfocar sus
esfuerzos en un talento humano calificado y la incorporacién de tecnologia.

De acuerdo con un estudio de la firma Frost & Sullivan (citado por
Revista Semana, 2019), Brasil acapara la mayor parte del mercado de la
regién con un 33 %, seguido por México (15%) y Colombia (13 %). La
firma proyecta un crecimiento acumulado para el pafs de 9,2 % hasta 2020.
En la generacién de empleo a nivel regional, Bogot4 tiene una participa-
cion del 43 %, seguido por Antioquia con un 16 %, Valle del Cauca con
8% y Atlantico con un 5 %.

Sin embargo, este es un sector que debe evolucionar si se consideran
los cambios en las tendencias de consumo, experiencia y servicio al clien-
te. La rdpida adopcién de tecnologfas emergentes como la omnicanalidad,
los chatbots, la robotizacién y la inteligencia artificial darfa al pais ventaja
frente a otros mercados. En contraste, no se puede descuidar la base, de-
bido a que el 80 % de la fuerza laboral de este sector son jévenes y deben
contar con un alto grado de profesionalizacién y un manejo suficiente del
idioma inglés.

De acuerdo con lo anterior, surge la necesidad de analizar la industria
BPO vy las posibilidades de crecimiento del back office. Este articulo se
enfoca en el CIIU 8211 “Actividades combinadas de servicios administra-
tivos de oficina” y busca determinar cudles son los factores clave en esce-
narios futuros para que las empresas de outsourcing de servicios administra-
tivos de oficina en Colombia logren una mejor proyeccién internacional.
Para ello, es necesario conocer el estado actual y la proyeccién internacio-
nal del sector BPO en el pafs, establecer el estado actual de exportaciones
de 2016-2018 del CIIU 8211 en Colombia y determinar factores clave que

incentiven la proyeccién internacional en el sector BPO.
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Este documento se desarrollé bajo la formacién del espacio acadé-
mico Business Intelligence de la Universidad Central. En primer lugar,
se realiza una revision teérica y descripciéon de la metodologia utilizada.
Luego, se presenta el andlisis de resultados con la herramienta Power
Bl y el manejo de ejercicios prospectivos, que permitieron pronosticar
futuros escenarios empresariales. Finalmente, se exponen algunas con-
clusiones y recomendaciones.

Marco conceptual

Segtin Gartner (s. f.), Business Intelligence es “un proceso interactivo
para explorar y analizar informacién estructurada sobre un 4rea para des-
cubrir tendencias o patrones a partir de los cuales derivar ideas y extraer
conclusiones”. El proceso incluye la comunicacién de los descubrimientos
y la aplicacién de los cambios requeridos. Por su parte, Medina y Ortegén
(2006) definen prospectiva como:

Un proceso de anticipacion y exploracion de la opinién experta proveniente
de redes de personas e instituciones del gobierno, empresas y universidades,
en forma estructurada, interactiva, participativa, coordinada y sinérgica,
para construir visiones estrategicas de la ciencia y la tecnologia y su papel
en la competitividad y el desarrollo de un pais, territorio, sector econémico,
empresa o institucion publica. (p. 85)

La tercerizacién de procesos de negocios o BPO surgié como una op-
cién para las compafifas de contratar entidades que manejen procesos de
negocios con el objetivo de reducir costos y ser m4s eficientes en sus ope-
raciones. Para Sieber et al. (2006), la BPO es “la externalizacién de la to-
talidad de procesos no estratégicos non-core, incluyendo tareas operativas
y funciones tecnoldgicas. Ello requiere un cuidadoso anilisis para deter-
minar cudles son procesos potencialmente externalizables y dependera de
la estrategia de negocio de cada empresa” (p. 135).

El BPO se divide en front office, que hace referencia al servicio al cliente
(contact centers en espafiol y bilingiies), y back office, que es la gestién de
recursos humanos, facturacién, cartera, finanzas, contabilidad, gestién de
compras, logistica analitica de negocio, andlisis de informacién y CRM.

La Cdmara de Comercio de Bogot4 (s. f.) afirma que desde el afio 2000
Colombia se rige por la Clasificacién Industrial Internacional Uniforme
(CIIU), elaborada por la Organizacién de Naciones Unidas con el propé-
sito de clasificar las actividades econdémicas de los empresarios del pais de
la manera m4s precisa. El CIIU 8211 se denomina “Actividades combi-
nadas de servicios administrativos de oficina” e incluye la prestacién de
una combinacién de servicios administrativos de oficina corriente como
recepcién, planificacién financiera, facturacién y registro, personal y dis-
tribucién fisica y logistica, a cambio de una retribucién o por contrata.

Power Bl es un software gratuito disefiado por Microsoft que transfor-
ma datos en objetos visuales y permite definir prioridades para la toma de
decisiones. Segin Microsoft (s. f.):
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Power Bl es un conjunto de aplicaciones de andlisis de negocios que permite
analizar datos y compartir informacion. Los paneles de Power Bl ofrecen a los
usuarios una vista de 360 grados con sus métricas mas importantes en un
mismo lugar. La informacion se actualiza en tiempo real y estd disponible en

todos sus dispositivos.

Metodologia

Se utiliz6 una metodologia mixta, que, segtin Creswell (2008), “permi-
te integrar en un mismo estudio metodologfas cuantitativas y cualitativas,
con el propésito de que exista mayor comprension acerca del objeto de
estudio”. Herndndez Sampieri et al. (2003) sefialan que los disefios mixtos:

Representan el mas alto grado de integracion o combinacién entre los
enfoques cualitativo y cuantitativo. Ambos se entremezclan o combinan en
todo el proceso de investigacion, o, al menos, en la mayoria de sus etapas |...)
agrega complejidad al disefio de estudio; pero contempla todas las ventajas de

cada uno de los enfoques. (p.21).

De acuerdo con lo anterior, para el enfoque cualitativo se utilizé un
andlisis prospectivo guiado por el modelo basico de prospectiva que com-
prende cinco etapas: estado del arte y tendencias mundiales, anilisis inter-
no, factores de cambio, variables estratégicas y estrategias (figura 1).

Planteamiento de factores acelerantes y
factores retardantes
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Figura 1. Andlisis prospectivo.
Fuente: elaboracion propia.
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Simultdneamente, para el enfoque cuantitativo se utilizé la Inteligen-
cia de Negocios, que permitié acceder, interactuar y analizar informacién
de fuentes internas y externas organizadas de manera inteligente. De esta
forma, se descubrieron oportunidades y se tomaron decisiones con base en
la herramienta Power BI (figura 2). Esto permitié identificar factores clave
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para alcanzar la proyeccién internacional del sector BPO, especificamente

en el CIIU 8211.

Preparacion de la
informacién

Descarga de informacién en cifras
de exportaciones, importaciones,
ventas, empleo, produccién del
sector BPO de portales MARO,
SIREM y DANE.

Analisis de la informacién . Presentacion de la
Elaboracién de medidas, graficas informacion
y reportes con en la herramienta Publicacién web del
Power BI. modelo realizado a
travésde la herramienta
Power BIL.
Figura 2. Inteligencia de negocios.

Fuente: elaboracién propia.

Resultados

Sector BPO en Colombia: estado actual y proyeccion
internacional

Los principales atractivos de Latinoamérica para la tercerizacién son
la estructura de precios rentables, la franja horaria cercana respecto a los
principales demandantes de servicios tercerizados (Estados Unidos y Euro-
pa) y la oferta de servicios en varios idiomas (espafiol, portugués e inglés)
(figura 3).

Colombia se encuentra entre los 20 pafses con mayor atractivo para la
tercerizacién de servicios. Dentro de sus atractivos se encuentran el au-
mento de calidad de la infraestructura de IT y BPO y la mejora del atrac-
tivo financiero. Asf mismo, considerando el estudio nacional del sector de
tercerizacién de servicios realizado en 2016, Colombia se ubica entre los
primeros destinos para invertir en la tercerizacion de servicios por sus cos- _
tos competitivos y de bajo riesgo. Igualmente, el pais cuenta con grandes 6 mésico
ciudades con una infraestructura sélida y se destaca en la regién por su ca- 1y ene. pica
pacidad en la oferta de servicios de centros de contacto en espafiol e inglés ~ 20-Colombia

31. Panama

y procesos de negocios. Ademas, es el pafs de més rapido crecimiento en la 42 argentina
43. Jamaica

region para operaciones offshore, tiene costos laborales muy bajos y cuenta 45 perg

con mano de obra calificada. 51. Uruguay
0 1 2 3 4 5 6

Atractivo Formacion de Ambiente de

Estado actual del ClIU 8211 en Colombia financiero ™ personas negocios

En la actualidad, el sector BPO en Colombia estd compuesto por 16  Figura 3. Ranking de paises atractivos

actividades econémicas, incluye 1795 empresas y registra ingresos tota- Es:\a/ilc?ot:rcenzauon de

les por COP42851346163. Entre los afios 2016 y 2018, el CIIU 8211 ¢ ente: Colombia Productiva (2016).
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reportd ganancias acumuladas por un total de COP 386472412, que co-
rresponden al 0,63 % del total general reportado por el sector (figura 4).
En el mismo periodo de tiempo, obtuvo un margen neto promedio de 0,11
(figura 5), lo que permite evidenciar que esta actividad econémica genera
ingresos suficientes para cubrir sus gastos operativos.
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Figura 5. Margen neto por ClIU.
Fuente: elaboracidn con base en MARO (s. f.).

De acuerdo con el Departamento Administrativo Nacional de Esta-
distica (2018), a partir del 2017, las exportaciones del sector aumentaron
hasta superar las importaciones. Sin embargo, el promedio de exporta-
ciones vs. importaciones de los afios 2010-2017 para el CIIU 8211 de-
muestra que las importaciones con un valor de COP2408080 superan
ampliamente las exportaciones de 847523 (figura 6). Esto evidencia que
se debe aumentar la participacién de esta actividad econémica para que
sea mds representativa aprovechando el auge en el que se encuentra el

sector actualmente.
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Figura 6. Importacién vs. exportacion por ClIU.
Fuente: elaboracién con base en MARO (s. f.).

En el afio 2018, los sectores BPO, KPO e ITO generaron exportacio-
nes por USD985,9 millones, que corresponden al 10,9 % de las exporta-
ciones de servicios del pais. Los principales destinos de las exportaciones
fueron: Estados Unidos (57 %), Espafia (13 %), Paises Bajos (7,1 %), Mé-
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xico (4,4 %) y Pert (4 %). Los principales servicios exportados fueron: call

centers, consultoria empresarial, servicios arquitecténicos, investigacién

y desarrollo, servicios juridicos y servicios contables. La actividad eco-

némica representd el 9,75 % de las exportaciones por sector en los afios

2010-2017.

Factores clave para la proyeccion internacional de los

servicios administrativos de oficina en el sector BPO

El analisis morfolégico prospectivo permitié identificar los factores

clave en escenarios futuros, para que las empresas de outsourcing de servi-

cios administrativos de oficina en Colombia logren una mejor proyeccién

internacional. El anilisis de importancia-gobernabilidad (IGO) permitié

priorizar los factores y el grado de control que sobre ellos se tiene. En la

tabla 1 se muestran los factores calificados de 1 a 5 segin el nivel de im-

portancia, donde 1 es la puntuacién minima y 5 la mdxima. También se

muestra el nivel de gobernabilidad de cada factor segiin la siguiente escala:
0: nulo, 1: débil, 3: moderado y 5: fuerte. La matriz IGO (figura 7) permite
identificar los factores que estdn ubicados en el cuadrante de factores cla-

ve (ejes X y Y positivos).

Tabla 1. Matriz IGO

10

1

13

Variables

Acceso a cifras de servicios BPO desagregadas

Impulso de proyectos de desarrollo empresarial
(4D, innovacion, transferencia de conocimiento
y tecnologias, internacionalizacion).

Implementacion de metodologias de mejora
Optimizacion de los procesos operativos

Participacion de las empresas del sector en
convocatorias (Colciencias, SENA, Colombia
Productiva)

Validacion y promocion de la oferta exportable

Experiencia en toda la cadena de valor de la
industria

Proveedores de calidad para la prestacion de
servicios de actividades estratégicas

Mitigacion de ataques cibernéticos

Adopcion de estandares de calidad relacionados
con la seguridad de la informacion.

Necesidad maxima de conectividad y capacidad
de la red para el uso optimo de las tecnologias

Falta de instrumentos de informacion que
reflejen adecuadamente las dindamicas para
monitorear el desempefio del sector BPO

Capacitacion y especializacion del talento
humano para el aprovechamiento de acuerdos
comerciales

Importancia
3

Gobernabilidad

4
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Falta identificacion y medicion de brechas de
14 capital humano para el sector BPO por parte del 4 2
Ministerio de Trabajo

Falta de planes de formacion y retencion de

112 talento . 9
Falta de programas formativos pertinentes
16  de corto plazo en el Servicio Nacional de 3 1
Aprendizaje (SENA)
Participacion de actividades de financiacion
17 X 3 2
colaborativa
Estructura de precios rentables en comparacion
18 3 3
con EE. UU. y Europa
19 Apoyos del MinCIT e INNpulsa en diferentes 3 9
plataformas como Ascenso de la BVC y CCB
Adopcion de normas técnicas que apoyan la
20 . Iy : 5 3
implementacion de nuevas tecnologias
Obtencion de certificaciones de calidad con
21 reconocimiento internacional para procesos y 5 4
empresas
Andlisis de las normas y solicitud de cambios
22 regulatorios que permitan incrementar la 3 3
competitividad
23 Regulacion de leyes como el articulo 205 del 3 1
PND “Aplicaciones y plataformas tecnoldgicas”
Bajo nivel de asociatividad entre las empresas 3 1
del sector BPO
Fuente: elaboracion propia.
Innovacidn tecnoldgica (IT)
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Figura 7. Matriz IGO.
Fuente: elaboracién propia.
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Permite mejorar la productividad de las empresas del sector BPO&O
mediante la implementacién de metodologias e impulsa proyectos de de-
sarrollo empresarial (I+D, innovacién, transferencia de conocimiento y
tecnologfas, internacionalizacién). Igualmente, consiste en gestionar ac-
ciones dirigidas a la mitigacién de ataques cibernéticos, la adopcién de
estandares de calidad relacionados con seguridad de la informacién y la
implementacién de programas de adopcién de estdndares internacionales
basados en las mejores practicas internacionales detectadas.

Exportacidn, experiencia y calidad de servicio (EECS)

Colombia se encuentra entre los 20 paises con mayor atractivo para
la tercerizacién de servicios, lo que requiere promover la adopcién de es-
tdndares y certificaciones de calidad con reconocimiento internacional
para procesos y empresas, segin actividad, mercado objetivo y demanda
especifica de los clientes. Asimismo, es importante mejorar la inteligencia
sobre la demanda de servicios BPO&O para consolidar la oferta nacional y
generar acciones de promocién del sector a nivel nacional e internacional.
Con base en la experiencia y la calidad para la prestacién de servicios de
actividades estratégicas, las entidades del sector deben fortalecer la valida-
cién de la oferta exportable de las empresas, capacitarse y garantizar el ac-
ceso a cifras de servicios BPO, KPO, ITO desagregadas, a nivel de empresa,
region y tipo de servicio para el aprovechamiento de acuerdos comerciales.

Capacitacion, especializacion y retencion del talento humano
(CERTH)

Colombia tiene potencial para triplicar empleos en el sector BPO&O
hasta 2032 a partir de su estrategia de internacionalizacién y debido a su
experiencia en toda la cadena de valor de la industria. Para alcanzar esta
meta, debe enfocar los esfuerzos en capacitacién y concientizacién del
talento humano para uso y apropiacién de tecnologias de informacién.
Segiin Procolombia (s. f.), aproximadamente el 60 % de la fuerza laboral
del sector BPO en Colombia corresponde a bachilleres y técnicos. Asimis-
mo, el Pacto por el crecimiento y para la generacion de empleo del sector BPO
(Colombia Productiva, 2019) evidencia la falta de planes de formacién y
retencién de talento, y la lenta medicién de brechas de capital humano
para el sector BPO por parte del Ministerio del Trabajo.

Organizacional, legal y financiero (OLF)

Los paises lideres de la industria cuentan con una estabilidad juridica
reconocida, lo que brinda seguridad a los empresarios para realizar inver-
siones. Dentro de las estrategias de los paises lideres en la industria de
BPO&O se encuentra el apoyo financiero para expandir el alcance de la
oferta de los servicios tercerizados. Por lo anterior, resultan importantes
algunas variables como el fomento de la adopcion de las nuevas normas
enfocadas en la era digital por parte de la red empresarial de la industria
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de BPO&O en materia de tratamiento de datos, informacién y propiedad
intelectual, y el aprovechamiento de herramientas de mejoramiento pro-
ductivo. El conocimiento y cumplimiento de normas técnicas que apoyan
la implementacién de nuevas tecnologifas y el acceso a cifras de servicios
desagregadas a nivel de empresa, regién y tipo de servicio permiten garan-
tizar la optimizacion de los procesos operativos.

Por dltimo, se definieron futuros posibles de acuerdo con los factores
clave identificados. Con la puesta en marcha de proyectos de desarrollo
empresarial (I+D, innovacién, transferencia de conocimiento y tecnolo-
gias e internacionalizacién), la implementacién de metodologias de me-
jora, la creacién de modelos de gestién con estdndares de calidad relacio-
nados con seguridad de la informacién y la priorizacién de estrategias en
materia de ciberseguridad en la gestién, personal y servicios, se lograra el
mejoramiento de la productividad de las empresas del sector BPO&O y la
competitividad a nivel internacional.

La adopcién de estandares, la obtencién de certificaciones de calidad
con reconocimiento internacional y la implementacién de estrategias de
especializacion y diversificacién del sector donde se integren los provee-
dores permitiran alcanzar niveles positivos y sostenibles de crecimiento de
ventas y exportaciones. Al mismo tiempo, proveer a las empresas del sec-
tor BPO&O la informacién y el conocimiento necesarios para aumentar
su capacidad de hacer negocios en los sectores nacionales con mds poten-
cial de crecimiento y los mercados internacionales mds importantes, asi
como desarrollar la inteligencia sobre la demanda de servicios, permitira
consolidar la oferta nacional y la ejecucién de acciones de promocién del
sector a nivel nacional e internacional.

Al fomentar planes de carrera, incentivos laborales y salariales, e in-
corporar medidas de gestién de personas se facilitard el desarrollo de los
empleados y la retencién del talento humano. Por otra parte, desarrollar
ofertas de programas de formacién adaptados a las necesidades de las em-
presas del sector BPO vy llevar a cabo procesos de especializacién vertical
para suministrar servicios a toda la cadena de valor en sectores de alto
valor potencial aumentaran el valor agregado ofrecido.

Definir los instrumentos de informacién que reflejan adecuadamente
las dindmicas del sector y socializar las estadisticas producidas para mo-
nitorear el desempefio del sector BPO, en conjunto con el fortalecimien-
to y la flexibilizacién de mecanismos para inclusién de nuevos servicios,
permitirdn atender de forma integral la demanda. Asimismo, el aumento
de participacién de las empresas del sector BPO en las diferentes convo-
catorias que realiza Colciencias, SENA y Colombia Productiva, al igual
que la revisién anual de los acuerdos de precios vigentes y la revisién
permanente de estudios de precios y factibilidad, permitirdn desarrollar
constantemente un andlisis detallado y comparativo de la industria.
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Conclusiones

Teniendo en cuenta la excelente proyeccién del sector BPO en Colom-
bia, con la desagregacion de cifras por codigo CIIU, se evidencié que el
aporte de las actividades combinadas de servicios administrativos de oficina
(CIIU 8211) para alcanzar dicha proyeccién es minimo. Esto permitié esta-
blecer que se requiere la implementacién inmediata de factores de cambio.

El analisis prospectivo permitié identificar factores claves para alcan-
zar la proyeccién internacional y disefiar un escenario ideal para lograr
mejoras en otros aspectos importantes para el sector BPO en Colombia,
como el aumento de la produccién, la oferta exportable de calidad y la
calificacién del talento humano.
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