_ Tele
Third party marketing

verification service

Call Customer
answering support

ANALISIS DEL SECTOR SERVICOS
DE SUBCONTRATACION DE
PROCESOS EMPRESARIALES BPO
PARA EL DEPARTAMENTO DEL
CAUCA EN EL PERIODO 2000-2017

LUIS ALEJANDRO
MEDINA HOYOS
UNIVERSIDAD DEL CAUCA
FACULTAD DE CIENCIAS
CONTABLES,
ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS
DEPARTAMENTO DE
ECONOMIA



ANALISIS DEL SECTOR SERVICOS DE SUBCONTRATACION DE PROCESOS
EMPRESARIALES BPO (BUSINESS PROCESS OUTSOURCING) PARA EL
DEPARTAMENTO DEL CAUCA EN EL PERIODO 2000-2017

LUIS ALEJANDRO MEDINA HOYOS

UNIVERSIDAD DEL CAUCA

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS

DEPARTAMENTO DE ECONOMIA

POPAYAN, 2018



ANALISIS DEL SECTOR SERVICOS DE SUBCONTRATACION DE PROCESOS
EMPRESARIALES BPO (BUSINESS PROCESS OUTSOURCING) PARA EL
DEPARTAMENTO DEL CAUCA EN EL PERIODO 2000-2017

PRACTICA EMPRESARIAL

ASESORA ACADEMICA
PhD. MONICA MARIA SINISTERRA RODRIGUEZ

UNIVERSIDAD DEL CAUCA

ASESORA EMPRESARIAL
DIANA CAROLINA GAMERO GARCIA
COORDINADORA AREA DE COMPETITIVIDAD

CAMARA DE COMERCIO DEL CAUCA

UNIVERSIDAD DEL CAUCA

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS

DEPARTAMENTO DE ECONOMIA

POPAYAN, 2018



CONTENIDO

INTRODUGCCION ......couiiaireiriieeseeseeses sttt sttt 1

1. OUTSOURCING ..ottt sttt ettt an et nes 3

1.1  Del Outsourcing al Business Process Outsourcing (BPO) ..........cccoevevivivieiievieennnn 5

1.2 Business Process Outsourcing (BPO)........cccevveiiiiiieeie e 6
2. VENTAJA COMPARATIVA'Y LA PRODUCTIVIDAD REGIONAL EN EL

SECTOR BPO ...ttt sttt s ettt b e st st e s e abe st e e enenne e 9

2.1 Ventaja COMPAIALIVA .........coueiieiieeieiieseesie e steeste e steeste e steesteeeesseesreesaesreenreeneeas 9

2.2  Capacidades del Departamento del CaucCa...........cccovevveeieiecie i 10

e UDICaCiON gEOESIIAtEQICA: ... ccvveveivieirieie ittt sttt 10

e Economiadestacada:.........cccocvevvriiiiiiiiiiee e, iError! Marcador no definido.

*  Oportunidad para la inversion y eMpPle0: ........cccvvevveiieiieie e 10

B g0 To] g = Tod o] T S PSP 11

«  Talento humano competitivo y capacitado: ..........cccvevveveeiieie i 11

« Solida infraestructura y conectividad: ................... iError! Marcador no definido.

o BenefiCios THIDULAIIOS: ......coiieieiieiieie st 12

«  Benéficos del acuerdo de Paz: .........ccoeiieieininee s 12

2.3 Productividad regional en el Sector BPO ..........ccccoiiiiiiiiiiiicceee e 13

3. IMPACTO DE LA INVERSION EN EL SECTOR BPO ....c.covieeeeeeeeeeeeeeeeees 18

3.1 Crecimiento BCONOMICO ......cveieieieiesie e sie e e e e e see e sre e e st na e e e e s e stesresrennaaneas 19

3.2  Caracterizar la dinamica de cambio técnico y de las actividades de innovacion...21

4, ESQUEMAS CONTRACTUALES EN EL SECTOR DE BPO .....cccoociiiiiiiieiieiiens 25
4.1  Formalizacion de las empresas del sector BPO en el Cauca. ........ccccceveerieveieenne. 27
4.2  Contratacion de las empresas del sector BPO en el Cauca. ..........ccocevvrerieeneenne. 29

5. SERVICIOS BPO DEL DEPARTAMENTO DEL CAUCA ..., 33
5.1  EmPresas del SECIOr SEIVICIOS ........oiviiuiiieririiieieie ettt 33
5.2  BPO que ofrecen las empresas en el CauCa.........cceevveevieiiiveiie e 36

6. LOS SUBSECTORES DE OPORTUNIDAD O CON CAPACIDAD DE SER

COMPETITIVOS ...ttt s et e et e e st e e et e e sre e e sate e e srbeeesntaeennaeeans 39

6.1 Analisis de fortalezas, debilidades, amenazas, oportunidades en el sector BPO........ 40



6.2 Matriz de DOFA en el sector Servicios BPO para el departamento del Cauca. ......... 43

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.........ccoiie it 47
8 ol T 1] o L= USSR 47
7.2 RECOMENUACIONES ...ttt sttt ettt et st e st et e s e nteeseesreesbeeneesneenes 48

REFERENCIAS : ..ttt e st e e s e e e ss e e e nae e e nneeeannaeeans 49

N NN | = e PR ol
1. ENCUESEA tEIETONICA .....eveeveeieeiee et e 51
2. TamMafio de 18 MUESTIA ......ccveieiiieiieie ettt sreees 53
3. Resultados de 12 BNCUEBSTA: .........cciieieiieiiee e e 58

AN NN | = 61



INTRODUCCION

En este estudio se busca realizar un anélisis del sector servicios de subcontratacion de
procesos empresariales también Ilamado BPO por sus siglas en inglés (Business Process
Outsourcing), para el departamento del Cauca. Debido a que las empresas tienden a
desarrollar todas las actividades necesarias para la elaboracion de un producto, estén o no
relacionadas con su negocio principal. La subcontratacion busca que las empresas comiencen
a hacer un cambio en la estructura de su organizacion, centrando todos sus esfuerzos y
capacidades en las operaciones que constituyen el nucleo del negocio, y delegando a otras
empresas otras actividades complementarias, permitiendo que la empresa pueda afadir valor
de diferenciacion al producto frente a los productos de la competencia, por tanto, ser mas

competitiva, cumpliendo con las expectativas del cliente.

Una mayor productividad regional en el sector servicios de procesos empresariales, que
también se conoce como “BUSINESS PROCESS OUTSOURCING (BPO) es una opcion
para el incremento de la competitividad de las empresas en la medida, en que la economia
mundial exige centrarse y fortalecer al maximo las especialidades y las competencias
organizacionales es decir priorizar su “Core Business™ para asi crear valor y diferenciarse
de la competencia” (Trujillo, N., Galvis, D. , 2012). Esto exige que las empresas analicen
cual es el negocio principal de la compafiia, en el que se va a generar el maximo valor
afiadido, para que destinen todos sus esfuerzos y atenciones a potenciarlo, hasta que logren
especializarse, y delegando las otras partes el proceso de fabricacion del producto a otras

empresas que lo hacen mejore. Incrementando de esta manera su competitividad.

Teniendo en cuanta que este mercado esta apenas implementandose en Colombia, se requiere
investigar acerca de la metodologia de negocio, para que se puedan instalar centros de BPO
béasicos en regiones donde existan altas tasas de desempleo y desplazamiento, con el fin de

generar un impacto significativo a través del trabajo formal con salarios dignos.

L El concepto de 'Core business' pasa por analizar las actividades de la empresa y ver cudl es la aportacién de
valor que estas tienen. En un entorno cada vez mas competitivo las empresas tratan de buscar elementos
diferenciadores de su competencia y desarrollar aquellas areas que son el ntcleo o la razén de ser de la
empresa.



Teniendo en cuenta que el departamento del Cauca es uno de los més golpeados en Colombia
por la violencia, lo que durante mas de 50 afios ha estancado el desarrollo de la region,
presentando altos indices de violencia y desplazamiento por causa de los grupos al margen
de la ley. Con el giro en la politica nacional debido a los acuerdos de paz con las FARC, las
empresas caucanas tienen la oportunidad de empezar a subcontratar a terceros, para que
Ileven a cabo procesos externos que no influyen en el objetivo principal de la empresa,
encargandoselos a un personal especializado; también las empresas tienen que delegar los
procesos mas directos como la logistica y la distribucidn, estos procesos necesitan de un
grado mas alto de infraestructura y de know-how(saber hacer); por lo que se le entrega estas
actividades a empresas especializadas cuyos procesos centrales son precisamente los

mencionados.

Es asi como se plantea una transformacién productiva para el departamento del Cauca, a
través de la inversion extranjera y el fortalecimientos de las instituciones, donde la gestién
institucional ayude a que la poblacion pueda acceder a una educacion de calidad, permitiendo
adquirir capacidades y destrezas en el uso de la tecnologia, que genere una fuerza laboral
altamente capacitada, que sea capaz de desarrollar valor agregado, donde las empresas
pueden tener trabajadores especializados que les permita competir en el sector BPO a nivel
regional, para poder mejorar su nivel de ingreso y de esta manera contribuir a mejorar su

calidad de vida, disminuyendo los indices de desempleo y pobreza.

Por consiguiente, el presente estudio analiza los siguientes aspectos: en una primera parte, se
hace una definicion del Outsourcing y el Business Process Outsourcing (BPO), con el fin de
entender el contexto en el cual se puede aplicar; seguido de esto, en una segunda parte, se
habla de la ventaja comparativa y la productividad regional en el sector BPO; la tercera parte
se menciona la inversion extranjera directa y como ésta aporta al crecimiento econoémico del
departamento del Cauca y la region; en la cuarta parte se desarrolla un andlisis del sistema
contractual de las empresas en el departamento del Cauca que pertenecen al sector servicios
BPO; en la quinta parte se hace una descripcion de los servicios de BPO en el Cauca; en la
sexta parte, se utiliza la metodologia de la matriz DOFA para identificar los sectores que son
competitivos a nivel regional, nacional e internacional. Por ultimo, se plantean las

conclusiones y recomendaciones del estudio.



1. OUTSOURCING

En los dltimos afios, el comercio internacional, ha presentado diversos cambios en los
patrones de comercio, los cuales pueden ser explicados principalmente por la globalizacion,
donde la informacién ha tomado un rol muy importante, haciendo uso de las comunicaciones
y en especial de la internet, lo que ha generado que en el mundo las empresas desarrollen
nuevas formas de hacer negocios. Es asi como actualmente, las empresas fragmentan la
produccién, para poder diferenciar los procesos en la fabricacion de un producto, y de esta
manera enfocarse en la actividad principal de su negocio (‘Core business’), que se
refiere a enfocarse a aquello en lo la firma sea més buena haciendo o dicho de otro modo en
lo que se tenga una ventaja frente a las demas empresas. Esto con el fin de reducir los costos
de produccidn, estar en las cadenas de valor de un producto, en donde se compite en la
produccién y venta de bienes de alta calidad, haciendo que las empresas cada vez desarrollen
procesos innovadores y accedan a las nuevas tecnologias; pero que, ademas, establezcan
acuerdos con otras empresas, subcontratdndolas para que les ayuden en uno de los procesos
de produccion. “La produccion de numerosos bienes se ha convertido en un proceso
multinacional en el que diferentes fases de la produccion se llevan a cabo en plantas situadas
en distintas partes del mundo, en industrias tan diversas como la electrénica, los equipos de
transporte, las industrias de prendas de vestir o de productos alimenticios.” (Blyde, 2014).
Siendo esta la manera como se articula la economia mundial; debido a que los procesos de

fabricacion se estan fragmentando cada vez con mayor intensidad.

Por tanto, las empresas buscan enfocarse en su negocio principal, dejando a un lado las demés
actividades que no son el objetivo principal de su actividad distintiva; “para dichos procesos,
existe la posibilidad de contratar a un proveedor de servicios especializados y eficientes que,
a la larga, se convierta en un valioso socio de negocios” (Shneider, 2004). Esta es la forma
como se da el Outsourcing, cuando una empresa decide transferir una parte de su cadena
productiva a otra empresa especializada. Siendo el medio ideal que ayuda a que las empresas
se adapten a las nuevas exigencias de los mercados internacionales, haciendo que las

actividades que no son las principales de la empresa y que la distinguen, puedan ser llevadas



a cabo por otra empresa especializada a un costo mas bajo, dando como resultado que la

empresa sea mas eficaz y tenga una mayor calidad en el producto que llega al cliente.

Es asi como, “Los procesos de outsourcing abarcan las areas de sistemas financieros,
actividades de mercadotecnia, ventas, recursos humanos, sistemas administrativos,
produccion, sistemas de transporte y distribucion, procesos de abastecimiento, actividades
secundarias, tecnologia y sistemas y e-sourcing?. El area de tecnologia y sistemas es donde
mayormente se subcontratan procesos porque se tiene el acceso a las habilidades de
especialistas en tecnologia a un costo reducido.” (GUZMAN C, 2008). A continuacion, en la

tabla 1 se muestra la cadena de produccion del Outsourcing.

Tabla 1: Cadena de valor del Outsourcing.

ACTIVIDADES DE APOYO

e Sistemas financieros

e Actividades de
"CORE BUSINESS" mercadotecnia

e Marketing y ventas
La desarrolla la empresa OUTSOURCING e Recursos humanos

porque €s la Contratacion de e Sistemas administrativos

operaciones que
constituyen el nucleo del

negocio.

un tercero e Produccién
e Sistemas de transporte y
distribucion
® Procesos de
abastecimiento
» Tecnologia y sistemas

Fuente: Elaboracion propia.

2 g-sourcing “utiliza como medio las tecnologias on-line, permitiendo procedimientos de
compras mas dinamicos y eficientes.” (Philippe, 2005)



1.1 Del Outsourcing al Business Process Outsourcing (BPO)

El Outsourcing se viene desarrollando con rapidez en el mundo, aplicandose a la informacion,
la logistica, el transporte, también en la produccion, ventas, la comercializacion del producto
y el &rea financiera. Convirtiéndose en una manera beneficiosa de hacer negocios, gracias a
la innovacion constante, que es la manera como se vuelve mas competitiva una empresa en
este mercado mundial tan cambiante. Por esta razon, “el uso del outsourcing COmMO
herramienta de gestion supone profundos cambios en la organizacién de una empresa y el

abandono de viejos paradigmas de administracion” (Shneider, 2004).

Como ya se ha venido mencionando, el outsourcing es la externalizacion de uno o varios
procesos de una empresa, con el fin de abaratar costos y ganar en eficiencia, pero se ha dado
una evolucidn de estos procesos, con lo que se ha logrado una mayor eficiencia en bajar los
costos de produccion e innovacion constante, haciendo a las empresas mucho mas
competitivas. Es asi como, surge una nueva denominacion para el outsourcing: BUSINESS
PROCESS OUTSOURCING (BPO), que es la externalizacion de procesos empresariales. De
manera que, “esta denominacion no pretende ser un término alternativo o un mero sinébnimo
para el outsourcing sino una nueva conciencia acerca de las potencialidades de esta
herramienta de gestion.” (Shneider, 2004). EI cambio se da en que la externalizacién puede
redefinir las condiciones de negocio de una manera radical, superando por completo los
resultados gque se obtendrian simplemente recortando costos y haciendo la externalidad de
una forma maés eficiente, aplicando una reingenieria en el proceso que se lleva a cabo.
También se tiene que pasar de una simple relacién proveedor cliente a una alianza estratégica
entre dos empresas que trabajan juntas para generar valor agregado, de tal manera que ambas

empresas se beneficien.



1.2 Business Process Outsourcing (BPO)

La fragmentacion de la produccion y la deslocalizacion también estd en “Colombia, un pais
que cuenta con todo tipo de ventajas geograficas, humanas y culturales para desarrollarse en
el mercado del BUSINESS PROCESS OUTSOURCING (BPO). El nivel del conocimiento
acerca de esta metodologia de negocio en el Pais, esta en proceso de desarrollo”. (Trujillo,
N., Galvis, D. , 2012). Los niveles de desarrollo de la funcién de negocio BPO en la
actualidad, apuntan a que las empresas piensen en la tercerizacion de procesos importantes
de su cadena de valor, contratando empresas BPO altamente especializadas, que ayudan a
construir valor y resultados sobresalientes para el negocio.

“Entonces, si bien el concepto detras del BPO no es nuevo, si constituye una evolucion en la
aplicacion del Outsourcing, evolucidn que se ha convertido en una radical revolucion gracias
a la vision de futuro de algunos empresarios y analistas, asi como del desarrollo de la
tecnologia, en particular de la tecnologia de la informacion que, al cambiar los escenarios
habituales en los que operan las empresas, como en el caso del e-business®, han abierto
nuevas fronteras hacia las que los lideres deben aspirar para mantenerse como tales.”
(Shneider, 2004); por tanto el outsourcing ahora entendido como BPO, ha cambiado: ya no
solo se enfoca en bajar costos, sino que se concentra en que las empresas accedan a un manejo
experto de sus negocios. También, ha cambiado de un BPO basado en labores, a un BPO
soportado en internet, aumentando las aplicaciones basadas en la Web y mejorando el

autoservicio.

Es asi como el Estado Colombiano liderd recientemente la definicion y delimitacion del
sector de tercerizacion y de los subsectores BPO, KPO e ITO. Esta quedd como se ilustra en
la Tabla 2: 4

3 El e-business es la aplicacidn de las tecnologias de la informacidn para facilitar la compraventa de productos,
servicios e informacidn a través de redes publicas basadas en estdndares de comunicaciones. (Joannes, 2010)
4 (Caracterizacion y formulacidn estratégica del sector BPO, KPO e ITO en Colombia., 2014)



Tabla 2: Definicion del sector BPO, KPO e ITO

eTercerizacion de procesos de negocio o Business Process Outsourcing. Se entiende
como la delegaciéon de uno o mds procesos de negocio intensivos en el uso de
tecnologias de la informacién y comunicaciones a un proveedor externo, quien a
su vez posee, administra y gerencia los procesos seleccionados, basado en
métricas definidas y medibles. Los subsectores se clasifican como:
*a. Procesos de front office: todo lo relacionado con la prestacion de servicio al
cliente, tales como contact center en espafiol y bilingles.
eb. Procesos de back office: todo lo relacionado con procesos administrativos de la
empresa de cualquier sector de la economia, tales como gestion de recursos
humanos (némina, pruebas de ingreso), facturacion, cartera, finanzas,
contabilidad, gestion de compras, logistica, analitica de negocio, analisis de
informacion y CRM.

eTercerizacion de servicios de tecnologia de la informaciéon, o Information
Technology Outsourcing. Definido como la delegacion a un proveedor externo de
uno o mas procesos de negocio relacionados con las tecnologias de informacion,
sistemas de informaciéon y plataformas tecnoldgicas, cuyo modelo de prestacion
esté basado en la modalidad del cobro por servicio. Esto incluye software como
servicio, plataformas tecnoldgicas como servicio, infraestructura como servicio,
servicios de IT prestados desde la “nube” o cloud computing, tercerizacion de la
gerencia, manejo de centros de datos (data centers) y servicios de testing de
software.

eTercerizacion de procesos de conocimiento, o Knowledge Process Outsourcing.
Entendido como la delegacion a un proveedor externo de una o mas actividades o
procesos de negocio intensivos en manejo de conocimiento y cuyo modelo de
negocios esté basado en el cobro por demanda de acuerdo con el servicio prestado,
en las siguientes dareas: tercerizacion de los servicios de investigacion y desarrollo,
telemedicina y salud, ingenierias, servicios legales, disefio de video juegos, disefio
grafico, de analisis financiero y de riesgos, investigacion de mercados y educacion
remota.

Fuente: Programa de Transformacion Productiva 2013.

En la tercerizacion de los procesos de negocios (BPO), la CRM (Gestion de relaciones con
los clientes) es un término de la industria de la informacion que se aplica a metodologias,
software y, en general, a las capacidades de Internet que ayudan a una empresa a gestionar
las relaciones con sus clientes de una manera organizada. Muchas organizaciones recurren al
software de CRM como soporte para manejar sus relaciones con los clientes. Dependiendo
del proveedor, la tecnologia CRM se puede ofrecer en las propias instalaciones de las
organizaciones, bajo demanda, o por medio de SaaS (Software como Servicio). En los
ultimos tiempos han ganado popularidad la CRM movil y el modelo de cddigo abierto de
software CRM.



De igual manera, podemos contextualizar queg el sector de BPO, en Colombia, “tiene una
historia un poco reciente, siendo en 1995 cuando una de las primeras firmas internacionales
(Indra) comenzd a ofrecer los servicios de Outsourcing” (Trujillo, N., Galvis, D. , 2012). De
esta manera, se paso de solo prestar servicios outsourcing de vigilancia y aseo; a servicios
mas especializados como: finanzas y contabilidad, recursos humanos, logistica, cuidado de
la salud, outsourcing de innovacion, telemarketing, cobranzas, soporte técnico, CallCenter,
entre otros. Se puede entender la evolucion en la prestacion de servicios BPO Business
Process Outsourcing y los logros obtenidos en el sector durante estos afios de gestion, los
cuales se deben, en gran medida, a la dindmica que ha tenido el modelo de tercerizacion.
Sumado a lo anterior, se deben resaltar las ventajas comparativas que el Pais ofrece, como su
ubicacién geogréfica privilegiada y el recurso humano con vocacion de servicio al cliente.
De igual manera Colombia ha tenido un gran crecimiento de sus empresas de generacion,
transporte y distribucion de energia, las cuales estan en un proceso de expansion en la region
que genera una creciente demanda por servicios de ITO y BPO. Colombia es destacado frente
a la competencia, por sus multiples polos de desarrollo, de acuerdo a los datos suministrados
por Procolombia, sélo en Bogota se crearan centros de BPO de oz en inglés y espafiol tales
como cobranza, telemercadeo, ventas y servicio al cliente, dado que el 9,4% de la poblacién
en Bogota es bilingue. Adicionalmente, el plan "Colombia Bilinglie 2017 — 2018 busca
consolidar la base de talento humano bilingle para facilitar su contratacion. De la misma
forma en Bogota, se desarrollaran centros de BPO de Voz, no Voz y KPO (Knowlwdge
Process Offshoring) o la fragmentacion de la tecnologia de la informacion, gracias a que
existen mas de 144 mil profesionales en las &reas de administracion e ingenieria,

constituyendo una fuerza laboral altamente capacitada.

5> el programa "Colombia Bilinglie 2014-2018" es una politica del Gobierno Nacional, que por medio del
Ministerio de Educacion Nacional se ha propuesto que los estudiantes de todo el sistema educativo se
comuniquen cada vez mejor en inglés y puedan acceder a mejores oportunidades laborales y profesionales.



2. VENTAJA COMPARATIVA Y LA PRODUCTIVIDAD
REGIONAL EN EL SECTOR BPO

2.1 Ventaja comparativa

En el comercio internacional, el modelo de David Ricardo, a pesar del paso de los afios, aun
tiene mucha relevancia, dado que “sostiene que las diferencias tecnoldgicas entre paises
determinan la ventaja comparativa, de manera que los cambios en la mezcla de productos
dependeran de la evolucién relativa de la productividad entre los productos” (HAUSMANN
& KLINGER, 2007). Es por esto que el comercio entre dos paises puede beneficiar a ambos
si cada uno exporta los bienes en que tiene una ventaja comparativa. Sin embargo, el patron
de comercio en la economia internacional va cambiando, y este cambio se ve explicado por
que las diferencias de recursos son la Unica fuente de comercio. A su vez, la ventaja
comparativa se ve afectada por la interaccion entre los recursos de las naciones. Es por ello
que el Teorema Heckscher-Ohlin define el patron de comercio asi: “el pais que es abundante
en un factor exporta el bien cuya produccion es intensiva en ese factor” (Paul R. Krugman,
Maurice Obstfeld, Marc J. Melitz, 2012), este modelo pone de relieve la interaccion entre las
proporciones en las que los diferentes factores estan disponibles en diferentes paises, y la

proporcién en que son utilizadas para producir diferentes bienes.

Partiendo de que a nivel internacional, “la ventaja comparativa en el mundo en desarrollo
estd cambiando de la base tradicional de recursos primarios y mano de obra no calificada
barata a productos y servicios manufacturados que incorporan mayores conocimientos
técnicos e insumos” (Lall, 2000), es por ello que se estd generando un cambio en las
necesidades de las empresas para competir globalmente; para este enfoque se necesita
analizar el concepto de competitividad, que se define como “la capacidad que tiene una
empresa o pais de obtener rentabilidad en el mercado en relacion a sus competidores.” (Anzil,
2008). Asi que, las empresas se tienen que dedicar hacer lo que mejor saben hacer y los demas
procesos contratar a una empresa tercera, lo que le permite enfocarse en su actividad
principal, que a su vez ayuda a que la empresa sea mas competitiva, porque le da una ventaja

frente a las demas, debido a que reduce costos y esta en una constante innovacion.



“Analisis realizados para Colombia muestran que las ventajas comparativas mas notables del
pais para atraer IED son su localizacion, y su dotacion de recursos naturales y mano de obra.
En alguna medida, también son importantes su disponibilidad de infraestructura y de capital
humano entre la élite directiva.” (FEDESARROLLO, 2007). Por tal motivo para el
departamento del Cauca también se puede decir que estas ventajas son las mismas que atraen

e impulsan la inversion.

2.2 Capacidades del Departamento del Cauca

Ahora se hace una breve descripcion de las capacidades que tiene el departamento del Cauca,
para mejorar la productividad regional y de esta manera hacer que el departamento tenga
mayor atraccion de inversion extranjera. A continuacion, se nombran las capacidades:

. Ubicacién geoestratégica: por el departamento del Cauca pasa la via
panamericana, que comunica al departamento y a Colombia con otros paises de
Sur América. Asi mismo la cercania a la ciudad de Cali, que esta a solo 2 horas
de la capital Caucana, también la proximidad a Buenaventura, principal puerto
comercial sobre el Océano Pacifico, permite facilitar el intercambio comercial con
el mercado mundial, ya que por este Puerto se pueden exportar e importar
diferentes mercancias que se produzcan o entren al Departamento, disminuyendo
los costos de produccién. Ademas, con la construccion de la doble calzada
Santander- Popayan se disminuyen las distancias de recorrido.

. Oportunidad para la inversion y el empleo: los compromisos de inversion
adquiridos con la declaratoria de Zona Franca del Cauca ascendieron a una cifra
cercana a los 90.000 millones de pesos mientras que las inversiones realizadas al
cerrar el 2014 alcanzaron los 228.000 millones de pesos superando ampliamente
los compromisos iniciales. EI ambiente positivo para la inversion, unido a uno de
los mejores costos de instalacion y operacion de la Region Pacifico, ha hecho que

inversionistas locales y extranjeros que han visitado la Zona Franca del Cauca en



2014 y 2015 se encuentren en proceso de evaluacion de nuevas inversiones. En
materia de empleo, las 36 empresas instaladas en la Zona Franca del Cauca
reportaron la generacion de 5.303 empleos directos y cerca de 9.000 indirectos
segun célculos de la ANDI. En este sentido, es necesario destacar que el 65% de
los empleos directos generados son de personas que habitan municipios del norte
del cauca como Puerto Tejada, Guachene, Villa Rica, Caloto y Santander de
Quilichao; el 35% restante son personas que habitan la ciudad de Cali y otros
municipios del Valle. La Zona Franca del Cauca ha mejorado su infraestructura
para el establecimiento de la industria, y hoy en dia ya cuenta con red de gas
natural. (PROCOLOMBIA, Procolombia, s.f.)

. Exportaciones: en 2014 las exportaciones del Cauca crecieron el 15,7% con
respecto al 2013. Alimentos (66,4%), productos quimicos (20,4%) y papel y
carton (7,8%) fueron los principales productos exportados. En el departamento
del Cauca se encuentra el 81,7% de las empresas grandes y el 21,4% de las
microempresas del departamento. Asi mismo, operan dos zonas francas en Villa
Ricay Puerto Tejada de las que salié el 11,7% de sus exportaciones en 2014, que
fueron creadas cuando expiraron las exenciones tributarias como alternativa para
preservar algunos de los beneficios.

. Talento humano competitivo y capacitado: en el Cauca existen 18 instituciones
de educacion superior que ofertan el servicio a la poblacion. Adicionalmente los
estudiantes matriculados en 2015 para todos los niveles de formacion fuero
aproximadamente 38.113, que ademas concentra alrededor de 5.265 egresados de
distintas areas del conocimiento en el 2012 que se encuentran disponibles para el
mercado laboral.

. Zona Franca: el Cauca cuenta con una Zona Franca ubicada en la regién norte
del Departamento del Cauca, generando la oportunidad de conectarse con el
mundo, ya que se encuentra estratégicamente Ubicada, a 20 minutos de la ciudad
de Cali, 35 minutos del aeropuerto internacional Alfonso Bonilla Aragon, a menos

de 3 horas del Puerto de Buenaventura, a una distancia de 419 km de la ciudad de

¢ Datos tomados de: EDUCACION SUPERIOR 2014 - SINTESIS ESTADISTICA DEPARTAMENTO DE CAUCA



Medellin y a 529 Km de la ciudad de Bogota, lo que permite mejorar la
conectividad y competitividad del departamento a nivel regional y global.
Beneficios Tributarios: el departamento del Cauca por ser de las Zonas méas
Afectadas por el Conflicto Armado- ZOMAC, tendra beneficios del incentivo de
progresividad en la tarifa general del impuesto sobre la renta y complementarios
las nuevas sociedades que se constituyan e inicien su actividad economica
principal a partir del 29 de diciembre de 2016. Favoreciendo principalmente a las
micro, pequefias y medianas empresas. De manera que la tarifa del impuesto sobre
la renta y complementarios serd del 0% para estas nuevas micro y pequefias
empresas entre los afios 2017 y 2021. Entre 2022 y 2024 la tarifa serd del 25% y
entre 2025 a 2027 la tarifa quedara en 50% sobre la tarifa general; asi mismo para
el caso de medianas y grandes empresas, la tarifa del impuesto de renta sera del
50% entre 2017 y 2021; por los afios 2022 a 2027 del 75% y de alli en adelante
regira la tarifa general. Ademas, aquellas empresas que en el afio obtengan
ingresos brutos iguales o superiores a $1.070 millones podran efectuar el pago
hasta del 50% del impuesto mediante la destinacién de dicho valor a la inversién
directa en la ejecucion de proyectos viabilizados y prioritarios de trascendencia
social en los diferentes municipios. (Vega, 2017)

Benéficos del Acuerdo de Paz: con la firma y puesta en marcha del acuerdo de
paz con las FARC, el departamento del Cauca, siendo uno de los mas afectados
por el conflicto, tendra grandes beneficios, porque la seguridad en el
Departamento mejora, generando confianza inversionista forjando que el aporte
de la inversion extranjera directa aumente para el Cauca. Ademas “El Gobierno
Nacional cre0, a través del decreto 1650, las denominadas Zonas mas Afectadas
por el Conflicto Armado (Zomac), en las que se otorgaran beneficios tributarios
para las empresas y nuevas sociedades que desarrollen alli su actividad
econdémica.” (PORTAFOLIO, 2017) EIl Cauca es uno de los Departamentos en
Colombia, que mas cuenta con municipios beneficiados por Zomac (23
municipios). El principal beneficio al que acceden los empresarios que lleven su
empresa a las Zomac consiste en una tarifa progresiva del impuesto de Renta,

durante un periodo de 10 afios a partir de 2017, que varia dependiendo del tamafio



de la empresa. Para lograrlo, se busca incentivar a los empresarios del Pais a
ocupar esas zonas histéricamente aisladas por el conflicto con beneficios
tributarios que solo encontraran en las Zomac, permitiendo que se expandan la
actividad econémica en la Region, a traves de la creacién de empresa y la
generacion de empleo, con base en la expansion de los sectores agropecuario,
turismo, industrial y de la construccion, que, ademés de impulsar el crecimiento

econdmico, reducir la tasa de desempleo.

2.3 Productividad regional en el sector BPO

La naturaleza de la competencia misma esta cambiando. Aparecen unas nuevas teorias del
comercio internacional que desmontan los supuestos de competencia perfecta y bienes
homogéneos, los modos tradicionales de competencia, basados en bajos costos y precios,
estdn siendo reemplazados por la "nueva competencia” impulsada por la calidad, la
flexibilidad, el disefio, la fiabilidad y la creacion de redes, debido a que, ahora se desarrollan
en el mercado mundial productos diferenciados, que las empresas producen gracias a los
rendimientos a escala y la competencia imperfecta. Las empresas se especializan en
diferentes segmentos de la cadena de produccion, lo que a su vez genera procesos de
outsourcing, con el cual se busca obtener “la reduccion de los costos de transporte y de las
barreras al comercio, el mayor acceso a las nuevas tecnologias y la aparicién de segmentos
de mercado con demandas mas sofisticadas, han permitido una mayor integracion de los
mercados globales” (SINISTERRA, 2009); lo que se conoce como las nuevas teorias del
comercio internacional, basadas en economias de escala, innovacion tecnoldgica e

informacion.

Las economias de escala o rendimientos crecientes hacen ventajoso que cada pais se
especialice sélo en la produccion de un rango limitado de bienes y servicios; esta produccién
es mas eficiente cuando mayor es la escala a la que se lleva a cabo. Existen economias de
escala externas e internas; las economias de escala externas: ““ se produce cuando el costo

unitario depende del tamafio de la industria, pero no necesariamente del tamario de la empresa



particular” (Paul R. Krugman, Maurice Obstfeld, Marc J. Melitz, 2012), que son reconocidas
por la formacion de Cluster’, que se da por la concentracion de la produccion de una industria
en una localidad, haciendo que se genere un mercado de trabajadores especializados,
proveedores especializados y un efecto de desbordamiento del conocimiento. El patron de
comercio en estas economias de escala externas, solo ofrece una explicacion parcial por parte
de la ventaja comparativa, ya que lo que determina el patrén de especializacion y comercio
es una contingencia histdrica. Por otra parte, las “economias de escala internas: se producen
cuando el coste unitario depende del tamafio de una empresa individual” (Paul R. Krugman,
Maurice Obstfeld, Marc J. Melitz, 2012), provocando una estructura de competencia
imperfecta, donde las empresas pueden influir sobre los precios de sus productos y en

consecuencia logran vender mas reduciendo el precio de producto.

Una posibilidad es impulsar el sector BPO (Business Process Outsourcing) por medio de la
subcontratacion de procesos empresariales, que se realiza mediante, la decision que toma
cualquier compafiia de entregar a una empresa especializada aquellos procesos que no hacen
parte de su corte de negocios (“Core Business”); se encargan de efectuar “contact centers”
entre los que se encuentran: atencion al cliente, ventas, cobranza, contabilidad y gestion de
noémina, entre otros. A parte de esto, el sector BPO en Colombia, segin la Asociacion
Colombiana de Contact Center y BPO (ACDECC) y en términos de ingresos operacionales,
en 2014 creci6 un 10,3% en comparacion con el afio anterior, de igual manera, en promedio,
el 25% de las compafiias de BPO estan exportando, pero, ademas, se destacan las operaciones
bilinglies de compafiias como Sutherland que se encuentra en Barranquilla, Teleperfomance

y Convergys que estan ubicadas en Bogota.

De esta manera, la demanda de servicios tercerizados, en Colombia, es una de las méas
dinamicas, en parte por la bancarizacion creciente que permite a los usuarios el uso de la
tecnologia para manejar sus finanzas; dicha tendencia, ha generado multiples oportunidades
para la prestacion de servicios de Call Center en el Pais. Por otra parte, debido a que en

Colombia se gradian anualmente méas de 200 mil personas en educacion superior; el 54% de

7 Cluster: es una concentracién de empresas e instituciones que se agrupan alrededor de una actividad
comun, en una determinada localidad geografica para alcanzar un alto indice de productividad, con un
mercado mas eficiente y una innovacion constante.



estos lo hacen en niveles de pregrado y, 19% entre maestria y especializacion. (Observatorio
Laboral, Ministerio de Educacién Nacional, 2014). La industria de BPO en Colombia ha
creado 368 mil empleos. (PTP - Grans Consulting, 2015)2. Es por eso que se incentiva una
formacion de habilidades, con la ayuda de la educacién por parte de las Universidades e
Institutos, que se pueda implantar y crear las capacidades necesarias para utilizar las nuevas
tecnologias de la informacién y la comunicacién, todas las actividades productivas que
necesita Colombia para competir con exportaciones en mercados internacionales y de esta

manera poder subir su indice de competitividad.

Por otra parte, la innovacion tecnoldgica en el sector servicios y comercio, es de mucha ayuda
para el aumento de la competitividad, asi se muestra en la Encuesta de Desarrollo e
Innovacion Tecnoldgica aplicada a empresas del sector servicios y comercio (EDITS). De
manera que si una empresa desarrolla un producto nuevo o al menos mejora una parte del
producto o del proceso productivo, esta empresa tiene una mayor competencia frente a las
demas, lo cual la hace méas productiva. La encuesta EDITS se aplica a los 19 subsectores o

actividades del sector de servicios y comercio, segun la clasificacion segun CIIU Rev. 4 A.C.

En el grafico siguiente se mira el aumento de la productividad porcentual por los procesos
productivos, se mide de acuerdo al nimero de empresas por alta, media y nula, seguin los
subsectores de las actividades econémica de comercio y servicios. El subsector que tiene una
alta productividad es el de Cinematografia, grabacién de sonido y edicion de musica (63%);
seguido de Actividades Bancarias (57%); después se encuentra del Suministro de

electricidad, gas, vapor y agua caliente (55%).

8 Informacién tomada de (PROCOLOMBIA, s.f.)



Grafico 1: Incremento de la productividad porcentual, medida en alta, media y nula. Segun actividad
econdémica comercio y servicios (ClIU.Rev.4.A.C.). Total Nacional 2014-2015.
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La educacidn superior tuvo un incremento en la productividad del (49%). Es por eso que se
incentiva una formaciéon de habilidades, con la ayuda de la educacion por parte de las
universidades e institutos, que se pueda implantar y crear las capacidades necesarias para
utilizar las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacidn, todas las actividades



productivas que necesitan Colombia para competir con exportaciones en mercados

internacionales y de esta manera poder subir su indice de competitividad.

Para finalizar el capitulo, miramos como aprovechando la ventaja comparativa que tiene el
Departamento del Cauca en el capital intelectual, competitivo y capacitado; la empresa
“Everis Colombia deposita su confianza en el pais a travées de su nuevo Centro de Desarrollo
de Software ubicado en el CTPI (Centro de Teleinformatica y Produccién Industrial) del
SENA en Popayan, su area es de 300 metros cuadrados y cuenta con tecnologia de punta. La
firma tiene claro su compromiso con la regién: generar empleo, impacto social y estimular
el crecimiento de la industria son sus principales objetivos, lo anterior, con el propdsito de
gue exista un escenario de innovacion y competitividad que favorezca a la industria local.”
(PORTAFOLIO, 2017). La inversion que hace la empresa en el Departamento del Cauca, es
mayor a los mil millones de pesos, para el establecimiento de una infraestructura con
tecnologia de punta y espacios adecuados para los tecnologos que aporta el SENA (educados
en sistemas de informacidon y analisis de desarrollo) conozcan de primera mano las ultimas
tendencias en las tecnologias de informacién (TI), quienes estaran encargados de proyectos
innovadores de este centro junto con tres lideres de la firma y cuarenta profesionales
especializados en el sector. Esta empresa Everis que se encuentra en el sector BPO; ofrece
soluciones de negocio, estrategia, desarrollo y mantenimiento de aplicaciones tecnoldgicas,
y outsourcing, estd en 5 paises de Europa (Bélgica, Espafia, Italia, Portugal y Reino Unido)
y 7 en América (Argentina, Brasil, Chile, Colombia, México, Per( y Estados Unidos),

pertenece al grupo multinacional NTT DATA.



3. IMPACTO DE LA INVERSION EN EL SECTOR BPO

Es importante incentivar la inversion en el sector servicios de subcontratacion de procesos
empresariales BPO (business process outsourcing) para el Departamento del Cauca. A traves
de la inversién extranjera directa (IED) las empresas que desarrollan BPO deben estar
preparadas y focalizadas en afrontar la crisis econémica, pues todas sus actividades estaran
desarrolladas bajo un criterio exigente en el que se muestre que la inversion de recursos
aportara beneficios realmente considerables para la empresa, que refleje que la oportunidad
de invertir en procesos de tercerizacion, sera una accion que traerd una reduccion en los
costos para las empresas, pero que ademas, se logre potenciar el desarrollo sustentable de la
Region. Adicional a esto, se pueden implementar politicas que contribuyan a revertir las
problematicas como el desempleo, la desigualdad y la pobreza, estimulando a la poblacién a
educarse para que adquieran capacidades y que asi, puedan acceder a empleos en el sector
econémico BPO, que a la vez obtengan ingresos mas altos para impulsar el crecimiento

econdémico de la Region.

En este sentido, es claro que la inversion en el sector BPO genera crecimiento econémico,
debido a que “el incremento del acervo de capital es uno de los canales mas importantes a
través de los cuales la IED tiene un efecto positivo sobre las economias receptoras”
(FEDESARROLLO, 2007). Es asi como, por medio de la atraccién de inversionistas
extranjeros para el departamento del Cauca, se pretende generar una fuente invaluable de
expansion de la capacidad productiva de la economia caucana, en especial a traves de la
transferencia de tecnologia que se genera de las empresas transnacionales a las empresas
locales. Girando la investigacion entorno a que “el outsourcing de innovacion es cada vez
mas frecuente y se ha convertido en una opcion estratégica para el desarrollo y la tecnologia,
hasta el punto de llegar a colocar a una compafiia en posicién de liderazgo en el mercado, a
través de la reduccion en sus costos, en la facilidad para tomar decisiones, en la flexibilidad
de su fuerza de trabajo y en la capacidad para integrar todos sus frentes de trabajo”
(VARGAS, 2009).



Los recursos en Colombia de inversion extranjera se han concentrado en pocos sectores,
donde “los flujos de IED para el periodo 1994-2000 muestra que la mayor parte de los
recursos de IED se concentraron en el sector servicios. En efecto, 60% de los recursos se
dirigié al sector servicios, 30% a la industria manufacturera y 8% al sector de minas y
canteras” (FEDESARROLLO, 2007). Es por eso que, a partir de la inversion en “las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones, o TIC, como mas comunmente se les
conoce, estan constituidas por las inversiones en equipos de computacion, software y medios
de comunicacion.” (Alderete, M., & Gutiérrez, L., 2012) Contribuyen a que las empresas del
sector BPO, en el departamento del Cauca, impulsen el crecimiento y ayuden a mejorar la

productividad de las empresas en la religion.

3.1 Crecimiento econémico

De manera que el crecimiento econémico, es uno de los objetivos fundamentales de todos
los paises o regiones. Sin crecimiento y con una ineficaz distribucion del ingreso es dificil
superar flagelos como la pobreza, el desempleo y la desigualdad. A partir de la teoria
neoclasica se ha llegado a una vision simple del crecimiento donde se plantea que “el
crecimiento econdémico requiere dos cosas: tecnologia extranjera y buenas instituciones”
(Hausmann, 2003). Por este motivo es importante analizar la transformacién productiva que
necesita el departamento del Cauca, a través de la inversion extranjera y el fortalecimiento
de las instituciones, para que pueda ser mas competitivo en la region, esto se logra si la
poblacién puede acceder a una educacion de calidad, para poder mejorar su nivel de ingreso,
de esta forma contribuye a mejorar su calidad de vida. En este sentido las instituciones deben
impulsar el desarrollo de actividades no tradicionales, invirtiendo en el aprendizaje de lo que
el Cauca es bueno produciendo, esto hacen posible que el Cauca se pueda desarrollarse mejor,
a partir de una productividad alta, a causa de implementacion de tecnologia e innovacion en
el proceso de produccion; es asi como se puede promocionar y mejorar la productividad de

los sectores que produzcan alto valor agregado.

La mayoria de las inversiones en las TIC (tecnologia de la informacion y comunicaciones),
incrementan la productividad de las empresas, mas aun cuando esta inversion se da en el

sector servicio BPO; por ende, haciendo que se genere un crecimiento econdémico. Esto



gracias a que, “El uso efectivo de las TIC en el sector servicios resultaria en mayor
productividad, mejores procesos de servicios, mayor calidad de los productos y de servicios,
reduccion de costos, y menores tiempos de entrega.” (Alderete, M., & Gutiérrez, L., 2012).
Como este sector es el que méas hace uso de la tecnologia, se ha convertido en uno de los
principales compradores y usuarios de las nuevas tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (TIC), siendo cada dia las empresas de este sector mas innovadoras, ya que
lainversion en TIC, hace posible un cambio estructural en la empresa, debido a que se genera
un nuevo sistema tecnoldgico, posibilitando el incremento de la productividad en la firma.
Pero es de destacar que, no es la inversion en computadoras lo que aumenta la productividad,
sino la inversién en capacitacion y nuevas formas de gestion que son colaterales al proceso

de adquisicion de nuevas tecnologias a nivel empresarial.

“De otro lado, la IED dinamiza la acumulacion de capital y de trabajo, al contribuir a la
formacion interna bruta de capital fijo. Ademas, mediante la introduccion de tecnologias mas
eficientes y una innovacién mas rapida por la mayor competencia, aumenta la productividad
total de los factores.” (Cubillos, M., & Navas, V., 2000). Es de esta manera como la inversion
en nueva tecnologia permite que las empresas generen un proceso de innovacion en la manera
de producir, ayudando a que los costos disminuyan en la produccién y haciendo que se
apligue de una manera mas eficiente la tecnologia, esto porque cada vez la competencia es
de un nivel mas alto, y aquellas empresas que no logren adquirir o implementar las nuevas
tecnologias en sus procesos productivos, seran expulsadas del mercado. Es asi como estas
empresas contribuyen al fomento de la competitividad y en esta misma medida, al

crecimiento econémico.

Es de resaltar que la relacion entre la inversion en TIC y la productividad, esta asociada hacia
la generacion de innovacion, haciendo posible que estas empresas sean exitosas en los
mercados y por lo tanto las demas empresas intentan copiar la nueva innovacion. También
se debe tener en cuenta que si bien, “las inversiones en TIC estan asociadas con un
incremento en la productividad de la firma, los efectos dependen de factores contingentes
que incluyen si la empresa opera 0 no como subsidiaria de una multinacional, la edad de la
empresa, el sector de actividad, capital humano, region geogréafica, capital fisico, etc.”
(Alderete, M., & Gutiérrez, L., 2012). Asi mismo, es muy importante el nivel de educacion



de los trabajadores, ya que, si las empresas cuentan con trabajadores mas calificados y
educados, es mas probable que sean aptos para desarrollar, usar y conservar las tecnologias

mas avanzadas.

En un estudio relazado por Alderete y Gutiérrez: TIC y productividad en las industrias de
servicios en Colombia, siendo el objetivo del estudio, analizar los determinantes de la
productividad laboral de las empresas de servicios de Colombia en el afio 2008 con especial
énfasis en el capital TIC y usos de las TIC. El cual da como resultado que, “un aumento en
el capital TIC por trabajador aumenta la productividad laboral en un 7,73% (en el Modelo 1)
y en un 18% aproximadamente en el Modelo 4.” (Alderete, M., & Gutiérrez, L., 2012). Es
por ello que la productividad de la industria en servicios se ve impulsada por la inversion en
capital TIC. Por tanto, el estudio de (Alderete y Gutiérrez 2012), concluye que representa
una importancia el uso de las TIC en el sector servicios de Colombia. En particular, porque
se verifica la existencia de una relacion positiva significativa entre capital TIC y las

aplicaciones informaticas en la productividad laboral de los servicios.

El gobierno colombiano también en los Ultimos afios ha otorgado énfasis a la difusion y uso
de las TIC por parte de la ciudadania en general y de las empresas del sector productivo en
particular. Es asi como plantea el Plan Nacional TIC de 2008 al igual que el presente Plan
Vive Digital, que es la hoja de ruta del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, con la que se busca reducir la pobreza, generar empleo, y desarrollar
soluciones para los problemas de los colombianos, a través del uso estratégico de la
tecnologia. Por lo que este Plan Vive Digital ha pretendido masificar el uso de las TIC por
parte del empresariado colombiano, en particular las Pymes, para lo cual han propuesto

algunas medidas de politica.

3.2 Caracterizar la dinamica de cambio técnico y de las actividades de
innovacion

Por otra parte, haciendo uso de la Encuesta de Desarrollo e Innovacion Tecnoldgica en el
sector servicios y comercio — EDITS, que es hecha por el DANE, la cual busca, caracterizar
la dinamica de cambio técnico y de las actividades de innovacion y desarrollo tecnologico en

las empresas del sector servicios y comercio colombiano. De manera que, “la innovacion se



entiende como todo servicio o bien nuevo o significativamente mejorado introducido en el
mercado; todo proceso nuevo o significativamente mejorado introducido en la empresa; o
todo método organizativo nuevo o técnica de comercializacion nueva introducida en la
empresa.” (DANE, 2016). De igual manera, la encuesta EDIT aplicada al sector de servicios
y comercio es una operacion tipo muestra deterministica, que representa una poblacion

objetivo de 19 subsectores o actividades del sector de servicios y comercio.
A continuacion, se clasifica la tipologia o grado de innovacion de la empresa:®

a) Innovadoras en sentido estricto: empresas que obtuvieron al menos un servicio o bien

nuevo o significativamente mejorado en el mercado internacional.

b) Innovadoras en sentido amplio: empresas que obtuvieron al menos un servicio o bien
nuevo o significativamente mejorado en el mercado nacional o para la empresa, o que
implementaron un proceso productivo nuevo o significativamente mejorado para la linea de
produccién principal o para las lineas de produccion complementarias o una forma

organizacional o de comercializacién nueva.

c) Potencialmente innovadoras: son aquellas empresas que reportaron tener en proceso o

haber abandonado algun proyecto de innovacion.

d) No innovadoras: son aquellas empresas que en el periodo de referencia de la encuesta no
obtuvieron innovaciones, ni reportaron tener en proceso, o haber abandonado algun proyecto

para la obtencidn de innovaciones.

En el grafico 2, se muestra el nimero de empresas innovadoras segln las actividades
econdmicas en el sector comercio y servicios, por tipologia o grado de innovacién. De
acuerdo con la tipologia de empresas, los centros de investigacion y desarrollo presentaron
la mayor proporcion de empresas innovadoras en sentido estricto dentro de su subsector
(7,6%) y potencialmente innovadoras dentro de su subsector (13,6%), mientras que las

actividades bancarias presentaron la mayor proporcion de empresas innovadoras en sentido

°® Tomado de: (DANE, 2016)



amplio (91,3%). Por otra parte, la actividad de comercio al por menor, registré la mayor

proporcion de empresas no innovadoras (86,9%).

Grafico 2: Numero de empresas por grado de la innovacion, segun actividad econdmica de comercio y
servicios (CIIU.Rev.4.A.C.). Total Nacional 2014-2015.
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No innovadoras

Ahora en el grafico 3, se puede mirar las empresas que invirtieron en actividades cientificas.

De acuerdo como la denomina el DANE, la inversién en Actividades Cientificas,

Tecnoldgicas y de Innovacion (ACTI) se considera como aquella que la empresa realiza con

el fin de producir, promover, difundir y aplicar conocimientos cientificos y técnicos en sus



actividades, asi como desarrollar o implementar servicios, bienes, 0 procesos nuevos o
significativamente mejorados, nuevos metodos organizativos 0 nuevas técnicas de

comercializacion.

Grafico 3: Empresas investigadoras que invirtieron en Actividades Cientificas, Tecnoldgicas y de
Innovacion (ACTI), segun actividad econdmica (ClIU.Rev.4.A.C.). 2014-2015. (Valores en miles de
millones pesos).
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Fuente: DANE-EDITSV. Elaboracion propia.

En 2014, el subsector que registrd la mayor inversion en actividades cientificas, tecnologicas
y de innovacion (ACTI) fue Educacion superior, con $532.312 millones.
Telecomunicaciones ocupé el segundo lugar de inversion al registrar $354.378 millones. En
2015, nuevamente fue el subsector de Educacion superior el que registrd la mayor inversion
en ACTI con $583.734 millones; Salud humana ocupé el segundo lugar con un monto de
$382.657 millones. Por eso es de vital importancia seguir invirtiendo en la educacion ya que
es la herramienta que permite formar profesionales con manejo de la tecnologia de la Gltima
generacion, posibilitando la aplicacion en los mercados colombianos la tercerizacion de los
procesos empresariales BPO.



4. ESQUEMAS CONTRACTUALES EN EL SECTOR DE
BPO

Las empresas como organizaciones son el resultado de la interaccion contractual de los seres
humanos. En este escrito se estudian el esquema contractual y como se encuentra en el sector
BPO, por ello, se comienza considerando qué fines persiguen los individuos. El sistema
contractual, es una asociacion de una empresa juridicamente independiente, donde se
requiere analizar mas en detalle como las empresas y los paises participan en las redes
nacionales e internacionales de produccidn, de manera que las asociaciones tienen como

objetivo, tener contratos de diferente tipo.

Los objetivos de los esquemas contractuales son las siguientes:

El objetivo primordial es hacer frente a las necesidades de capital para llevar a cabo
las actividades de distribucion.

e Conseguir economias de escala, efecto experiencia y economias de alcance.

e Ofrecer un mejor servicio en el mercado.

e Tener marca propia de la empresa.

e Obtener amplias redes en una distribucion sin que se afrente a grandes inversiones.

La institucionalidad contractual, va relacionada con las alianzas o estrategias que planean las
empresas para la deslocalizacion de los procesos empresariales. “Las redes de produccién
global necesariamente implican relaciones contractuales entre agentes en diferentes paises
con distintos sistemas juridicos e instituciones contractuales.” (Blyde, 2014) Siendo asi que
a la hora de llevar a cabo un contrato de una empresa con un proveedor, esto puede generar
beneficios para la empresa, haciendo que se deslocalice o que implemente la préctica de
procesos empresariales externos (BPO), por el contrario, también puede incidir
negativamente en las transacciones locales o internacionales, con otras empresas. Por otro
lado, las empresas a la hora de contratar a sus empleados también tienen diferentes sistemas
contractuales. “De la misma manera, la debilidad de los derechos de propiedad intelectual

puede atentar contra la delegacion de partes de la cadena de produccion a terceros por temor



al uso no autorizado de conocimientos técnicos y productivos por parte de aquellos. Las
tendencias recientes en los temas relacionados con la institucionalidad que subyace a los
contratos y a los derechos de propiedad han disminuido estos temores.” (Blyde, 2014).
Haciendo posible que se mejore la proteccion de los derechos de autor, con lo que las
empresas se han sentido mas seguras para participar en la fragmentacion de la produccién en
el comercio internacional y a la vez hacer uso de servicios externos a las empresas (BPO),
trabajando con proveedores de otros paises y con la institucionalidad contractual de aquellos

paises.

Cuando los esquemas contractuales en el sector BPO se fortalecen, es posible que se genere
la externalizacion con proveedores externos. Ademas, si en la region se fortalecen las
instituciones encargadas de velar y regular los acuerdos contractuales entre empresas o entre
empresa y empleados, ayuda a que se genere mas confianza y de esta manera se pueda
externalizar los procesos de una empresa, delegandole parte del proceso a otras empresas. ES
tanto asi que, “América Latina se integré con éxito a una red global de produccion
suministrando insumos o servicios intermedios a otras empresas en el extranjero, ya sea como
filial de una multinacional o independientemente a través de acuerdos contractuales.” (Blyde,
2014). Por otra parte, cuando hay incertidumbre sobre los esquemas contractuales puede
perjudicar a las empresas ya gque se abstienen de hacer contratos con otras empresas que les
proveen insumos o servicios, 0 a la hora de ejecucion de los contratos pueden generar
desconfianza entre las partes de diferentes paises. Tal es el caso que segun el libro Fébricas
Sincronizadas, coordinado por Juan S. Blyde, a partir de la investigacién se “demuestran que
las empresas globales pueden mostrarse reacias a establecer asociaciones con proveedores
locales situados en paises donde hay incertidumbre y ambigliedad en materia de practicas
contractuales.” (Blyde, 2014)

La institucionalidad contractual puede ser una ventaja comparativa para poder integrase en
el mercado mundial, ya que hace que sea més facil la produccion de bienes y servicios. Donde
los proveedores a menudo deben producir bienes a la medida seguln las especificaciones de
compradores particulares, también los proveedores prestan servicios de BPO a empresas
multinacionales y donde los parametros que gobiernan dichas especificaciones suelen fijarse

en acuerdos contractuales. Es por ello que, en algunas industrias, la deslocalizacion se



produce casi exclusivamente a través de proveedores locales independientes, esto porgque una
empresa requiere de servicios BPO de un proveedor, y por la cercania se hace mas facil
debido a que hablan el mismo idioma y se puede reducir costos de transaccion.

4.1 Doing Business

Ahora utilizamos el reporte, Doing Business que es una publicacion insignia del Grupo del
Banco Mundial. Ademas, ofrecen detallados informes del &mbito subnacional, que cubren de
manera exhaustiva la regulacion y las reformas de las empresas en diferentes ciudades y
regiones de una economia o pais. Estos informes proporcionan datos sobre la facilidad para
hacer negocios y clasifican cada localidad. La posicion de Colombia segun el informe Doing
Business, determinado con fecha de junio de 2017; en el rubro, de facilidad para hacer
negocios se encuentra en la posicion 59 frente a 190 paises; la apertura de un negocio se
clasica 96; proteccion de los inversionistas minoritarios esta en el puesto 16; cumplimiento
de contratos se clasifica en la posicién 177. De igual manera, la ciudad de Popayan a nivel
Nacional para la apertura de un negocio se encuentra en la posicion 21 de 32 ciudades
capitales; en el ambito de facilidad para hacer un negocio en Popayan se clasifica de 20.%°

4.2 Formalizacion de las empresas del sector BPO en el Cauca.

Se realiz6 una encuesta de las empresas del sector BPO en el departamento del Cauca, que
busca mirar porque las empresas deciden formalizarse, como se muestra en el grafico

siguiente. (Ver anexo 1)

10 Datos tomados de Banco Mundial, Informe Doing Business junio de 2017.



Grafico 4: razones por las que las empresas del sector BPO se formalizan en el Departamento del Cauca.
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Fuente: Camara de Comercio del Cauca. Elaboracion propia.

De acuerdo a los encuestados, el 34% de las empresas deciden formalizarse por requisitos
legales, el 18% de las empresas del sector BPO en el Departamento del Cauca se formalizan
para mejorar la empresa y asi poder crecer con lo que les permita tener una mayor
competencia en el mercado, como también 11% de las empresas se formalizan para generar
confianza en los clientes, asi mismo las empresas que deciden formalizarse para hacer
contratos con otras empresas y con el Estado son tan solo 10%, el 4% de las empresas se
formalizan por la experiencia que llevan en el mercado y porque tiene otras sedes en otros
departamentos que les da razén para formalizarse debido a los beneficios que trae; por otra

parte las empresas que no responde a la pregunta son el 23% restante.

Por consiguiente, las empresas que estan formalmente constituidas y registradas ante la
Camara de Comercio, el 10% lo hacen para poder contratar con otras empresas o con el
Estado, de manera que el sistema contractual en el Departamento del Cauca, no esta bien
fortalecido, lo que hace que sea dificil para las empresas asociarse y de esta forma poder
realizar contratos con otras empresas, hasta incluso hay un ambiente no muy acogedor para

implementar los procesos empresariales externos a la empresa (BPO).



4.3 Contratacion de las empresas del sector BPO en el Cauca.

Cuando se va a hacer un contrato de una empresa con un proveedor de servicios, por mas
beneficioso que pueda generar, no se debe olvidar que se estan delegando procesos a terceras
empresas, que no son la actividad central de la compafiia, pero que hace parte de la
fragmentacion de la produccién del bien terminado. De manera que, al contratar un proceso
de negocio con un tercero, se debe tener en cuenta que no se vayan a perjudicar los intereses
de la compaiiia si no se ajustan a sus necesidades. Es por esto, que uno de los puntos basicos
“al buscar subcontratar es el contar con un contrato por escrito, que sea claro en establecer
todos los puntos necesarios para que el tercero cumpla con la entrega del producto y/o
servicio, asi como con las caracteristicas requeridas por la empresa. El contrato debe
establecer las metas y los costos del proyecto de subcontratacion.” (GUZMAN C, 2008). Por
tanto, para que un proceso de outsourcing empresarial sea exitoso, es necesario que las dos
partes tengan claro el objetivo que se quiere alcanzar; teniendo como finalidad la ganancia
compartida de las dos partes involucradas en el proceso. Adicionalmente, para tener éxito, la
empresa debe mantener un nivel de delegacion adecuado al proveedor de outsourcing que
emplea. Una delegacion excesiva lleva a la empresa a no asignar suficientes recursos a la
supervisiéon y control del proveedor, quedando este Gltimo a la deriva en términos de

directrices operativas.

Segun la encuesta, los contratos que mas hacen las empresas caucanas que se encuentran en
el sector BPO son los contratos de suministros con un 27%; seguido de las empresas que
hacen dos 0 mas contratos (17%); continda con el 14% de las empresas que hacen contratos
de compraventa con los proveedores. Las empresas que no hacen ningln contrato representan
6%, lo que significa que de la muestra encuestada son pocas las empresas que no hacen

contratacién en el sector BPO.



Grafico 5: Los contratos que hacen las empresas del sector servicios BPO con sus proveedores en el
departamento del Cauca.
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Fuente: Camara de Comercio del Cauca. Elaboracion propia.

En promedio, las empresas que hacen contratos con sus proveedores, representan el 10%
sobre el total de la muestra; con una variacion de 8%; la mitad de las empresas en el Cauca
que hacen contratos estan por debajo de 9,1% y la otra mitad esta por encima; los contratos
gue mas hacen las empresa con los proveedores son otros contratos y compraventa, donde
se hace 13% de cada uno; por otra parte, el mayor nimero de contratos y los mas bajos que
hacen las empresa con los proveedores, corresponden a suministro (27%) y contratos de
interventorias (1%), hay una diferencia de 26% en los contratos.

Ahora en la siguiente grafica, se muestra como a partir de los contratos que hacen las
empresas con sus empleados, el sistema contractual puede ayudar o desmejorar los esquemas
contractuales en el sector servicios de Outsourcing. Para esto, mediante una encuesta se
preguntd a una muestra de empresas, de acuerdo a las formas de contratacién en Colombia,
cudl era la que utilizaba con sus empleados, ya que existen diferentes formas de vincular a

un empleado, dependiendo lo que la empresa requiera.




Grafico 6: Contratos que hacen las empresas del Cauca con sus empleados en el sector BPO.
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Fuente: Cdmara de Comercio del Cauca. Elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados, de las empresas encuestadas, el 19% hacen contrato a término
fijo con los empleados, siendo el que mas utilizan las empresas del sector servicios en el
Departamento del Cauca; el 15% de las empresas manejan otro tipo de contratos, seguido de;
los contratos de obra o labor (12%) y contrato civil por prestacion de servicios (12%). Son
pocas las empresas que no hacen contrato con sus empleados, porque corresponde al 6% de

las empresas encuestadas.

En el resumen estadistico se puede observar que, en promedio, el 10% son los contratos que
hacen las empresas con sus empleados; con una desviacion estandar de 5%; de igual forma
el 10,5% es la mitad de los contratos que hacen las empresa con sus empleados; la moda es
el 12%, en donde se encuentran los contratos civiles por prestacion de servicios y contratos
de obra o labor; de otro lado, el mayor nimero de contratos que hacen las empresa con los
proveedores (19%), que son contrato a término fijo y los mas bajos que son los contratos de

aprendizaje(0%), hay una diferencia de 19% que es el valor del rango.



Teniendo en cuenta lo anterior, se puede decir que los esquemas contractuales en el
departamento del Cauca, para las empresas del sector BPO, se analizan en el contexto de
cémo se puede implementar la deslocalizacion de los procesos productivos, en tanto que la
red global de produccién estd marcada por las relaciones contractuales entre las diferentes
empresas; asi, los contratos que hacen las empresas con sus proveedores y con los empleados
en el Cauca, son en su mayoria contratos de suministros y contratos a término fijo
respectivamente. Esto quiere decir que el entorno contractual apeas se esta fortaleciendo, lo
que puede ser de mucha ayuda para que cuando una empresa multinacional decida traer parte
del proceso productivo al departamento ya tenga alguna base y solo subcontrate a las

empresas que ya estan establecidas en la Region.

Cuando los productos que se elaboran tienen una facilidad para ser contratados su produccion
o0 parte del proceso por otra empresa, siempre la empresa matriz se enfocara en contratar un
gran numero de empresas independientes que estén formalizada y que ademas tenga un
sistema contractual bien sélido. De hecho, en el sector servicios de BPO es donde mas
intensivo son los contratos, y también es donde es méas probable que surjan problemas de
contratacion, pero esto tiene algo positivo, ya que es donde tiende a tener porcentajes mas
altos de comercio entre las empresas; siendo la industria mas susceptible a la deslocalizacion,

que se tiende a producirse mas entre partes filiales y menos entre empresas independientes.

Por ultimo, es importante sefialar que los esquemas contractuales dependen no solo de las
caracteristicas del producto, sino también de las caracteristicas de la institucionalidad
contractual en los paises y en las regiones. Un producto es de facil subcontratacién cuando
sus caracteristicas facilitan la preparacion de un contrato y la verificacion de las inversiones
realizadas por las partes. Este es el aspecto del sistema contractual relacionado con el sector
BPO; ya que gracias a los cambios en la tecnologia pueden influir en la contratacién de un
producto. “Por ejemplo, se ha sostenido que varios procesos de manufactura electronica
antiguamente realizados a mano se automatizaron debido a un cambio tecnoldgico. Esto
facilité la transmision de informacién que normalmente era compleja y contribuyé al

aumento de la produccion por contrato en la industria de la electronica.” (Blyde, 2014).



5. SERVICIOS BPO DEL DEPARTAMENTO DEL CAUCA

La tercerizacién de procesos empresariales o Business Process Outsourcing (BPO), como ya
se habia definido, es la delegacién de uno o mas procesos de negocio intensivos en el uso de
tecnologias de la informacion y comunicaciones a un proveedor externo, quien a su vez
posee, administra y gerencia los procesos seleccionados, basado en métricas definidas y
medibles. Los subsectores se clasifican como: todo lo relacionado con la prestacion de
servicio al cliente, tales como contact center en espafiol y otros idiomas. Todo lo relacionado
con procesos administrativos de la empresa de cualquier sector de la economia, tales como
gestion de recursos humanos (némina, pruebas de ingreso), facturacion, cartera, finanzas,

contabilidad, gestion de compras, logistica, analitica de negocio, anélisis de informacion.

El sector servicios en el departamento del Cauca todavia es incipiente porque apenas se esta
estableciendo, pero se muestra como una oportunidad de ser mas competitivo en la Region.
De manera que la oportunidad de desarrollo del sector servicios BPO especializados en los
mercados globales, es posible con gestion regional, con alta capacidad de generacion de valor

y optimizacion de costos, que permiten que los procesos productivos se deslocalicen.

5.1 Empresas del sector servicios

De acuerdo con la Ley 905 de agosto 2 de 2004, por medio de la cual se modifica la ley 590
de 2000 sobre promocion del desarrollo de la micro, pequefia y mediana empresa colombiana,
que corresponde segun el parametro de numero de trabajadores, en toda unidad de
explotacion econOmica, realizada por persona natural o juridica, en actividades
empresariales, en este caso en especial las actividades comerciales o de servicios, se

clasifican de la siguiente manera:

e MICROEMPRESA: Planta de personal no superior a los diez (10) trabajadores.
e PEQUENA: Planta de personal entre once (11) y cincuenta (50) trabajadores.
e MEDIANA: Planta de personal entre cincuenta y uno (51) y doscientos (200)

trabajadores.



Grafico 7: Tamario de las empresas encuestadas del sector servicios en el departamento del Cauca.
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Fuente: Camara de Comercio del Cauca. Elaboracion propia.

Del total de las empresas encuestadas en el departamento del Cauca, 68% del sector son
microempresas, empresas pequefias son 26%, y las empresas medianas corresponden al 6%.
Lo que significa que en el sector servicios de subcontratacion estd apenas empezando en el
mercado del Departamento del Cauca ya que existe un dominio de las micro empresas, donde
las pequefias y medianas empresas son muy pocas en el sector, por tanto, se puede aumentar

la inversion en este sector.

Ahora pasamos a mirar los proveedores de las empresas que se encuentran en el sector
servicios, esto porque un proveedor es aquel tercero que abastece de materiales u otros

suministros a la empresa, los cuales son necesarios para su desarrollo y funcionamiento.

Dependiendo del tipo de mercancia o servicio que presten los proveedores a las empresas, se

pueden clasificar en:

e Proveedor de bienes: este seria el encargado de proveer a la empresa de articulos y
objetos tangibles.
e Proveedor de servicios: este tipo de proveedor no aporta material sino que presta un

servicio o actividad para que sus clientes puedan a su vez desemperiar sus funciones



en la empresa. Por ejemplo, como proveedores de servicios genéricos que toda
empresa necesita estarian las compaiiias telefonicas, de agua y luz.
e Proveedor de recursos: éstos serian los encargados de cubrir las necesidades

econOmicas de la empresa, por ejemplo, bancos y entidades de crédito o financieras.

Grafico 8: Los proveedores de las empresas encuestadas, se encuentran en el sector servicios.
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Fuente: Camara de Comercio del Cauca. Elaboracion propia.

De las empresas encuestadas, los proveedores que se encuentran en el sector servicios son

84% y los proveedores que no estan en el sector servicios son 16%.

Por este motivo las empresas deben buscar proveedores que se encuentren en la cadena de
valor del producto que fabrican, ademas el proveedor debe tener experiencia y la capacidad
técnica, para el manejo de los productos en el caso donde se subcontrata algin proceso
productivo. La actividad que se subcontrata debe ser realizada por el proveedor elegido a un

costo menor y con igual o mayor calidad que la que se logra en la empresa.



5.2 BPO que ofrecen las empresas en el Cauca

El proceso de implementacion del outsourcing comienza por distinguir entre las actividades
que crean valor para la empresa y separarlas de aquellas que no aportan valor al producto o
servicio, y que podrian ser llevadas a cabo eficientemente por un operador especializado
externo. La tercerizacion de servicios en el departamento del Cauca apenas se esta
consolidando, esto porque como se muestra en la siguiente grafica son pocos los servicios
que ofrecen en el sector BPO. Para ello, las empresas requieren “definir las actividades que
integran el proceso e identificar cual es el entregable de cada actividad, asi como ver las
habilidades intelectuales y los sistemas de gestion que permiten su realizacion.” (GUZMAN
C, 2008). Por ahora, lo que tienen que hacer los empresarios es continuar consolidando al
departamento como un eje competitivo, en el que estan dadas las condiciones para que el

sector BPO se siga desarrollando.

Grafico 9: Actividades BPO que subcontratan las empresas en el departamento del Cauca.
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De las actividades que subcontratan las empresas a las que se les realizé la encuesta, la que
mas subcontratan es seguridad y aseo con un 33%; seguido de la logistica con 19%; y contact
center con un 15%. Los servicios BPO que menos subcontratan las empresas estan, el
outsourcing de innovacion con un 1%, también esta el servicio de cobranza y comunicaciones

internas que apenas el 2% de las empresas contratan el servicio de tercerizacion.

Tabla 3: Resumen Estadistico de actividades BPO.

RESUMEN ESTADISTICO
Media 0,090909091
Error tipico 0,029554692
Mediana 0,056910569
Moda 0,081300813
Desviacion estandar 0,098021824
Varianza de la muestra 0,009608278
Curtosis 3,122878472
Coeficiente de asimetria 1,763316111
Rango 0,325203252
Minimo 0,008130081
Maximo 0,333333333
Suma 1
Cuenta 11

Fuente: Camara de Comercio del Cauca. Elaboracién propia.

En el resumen estadistico se observa que las actividades BPO que en promedio subcontratan
las empresas encuestadas es de 9%; con una desviacion estandar de 9,8%; de igual forma la
mitad de los servicios BPO que contratan son 5,6%; la moda es de 8% siendo el valor que
mas veces se repite, los cuales son los servicios BPO de finanzas y contabilidad y recursos
humanos; entre el mayor nimero de servicios BPO que hacen las empresa con los
proveedores es 33% de seguros y aseo, los mas bajos son 1% outsourcing de innovacion;

hay una diferencia de 32% entre el valor mas alto y el mas bajo, que es el valor del rango.

Los procesos de subcontratacion empresarial BPO, abarcan las areas de sistemas financieros,
actividades de mercadotecnia, ventas, recursos humanos, sistemas administrativos,
produccion, sistemas de transporte y distribucion, procesos de abastecimiento, actividades

secundarias, tecnologia y sistemas. El area de seguridad y aseo es donde mayormente se



subcontratan procesos en el departamento del Cauca, porque apenas se esta implementando
el BPO,; las areas de tecnologia e innovacion todavia no se aplican en una proporcion mayor,
a pesar de que el acceso y la formacion en habilidades de especialistas en tecnologia, se da a

un costo reducido en las diferentes instituciones publicas del Departamento.

Las empresas siempre han contratado empresas de servicios externas que suministran
personal por tiempo limitado para trabajos especificos o actividades temporales, y han
empleado empresas que se hacen cargo de labores especificas o0 servicios complementarios
como mantenimiento, limpieza y vigilancia, que son labores menores en las que no se asume
responsabilidad total sobre un determinado proceso. En el siguiente grafico, se muestran las
empresas que ofrecen servicios de subcontratacién de procesos empresariales (BPO),

resultado de una encuesta realizada a cada una de estas.

Grafico 10: Empresas que prestan servicios BPO en el Cauca.
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De las empresas encuesta el 82% prestan servicios BPO son para el Departamento del Cauca,
de las cuales las que consideran que disminuyen los costos de produccion las empresas que
contratan los servicios BPO son un 59%. Por ultimo, el 60% de las empresas son mas

competitivas al prestar servicios de tercerizacion de procesos empresariales (BPO).



6. LOS SUBSECTORES DE OPORTUNIDAD O CON
CAPACIDAD DE SER COMPETITIVOS

En este capitulo se desarrolla un andlisis DOFA cuya metodologia se utiliza como
herramienta de diagnostico y analisis para la generacion de posibles estrategias en el sistema
contractual del sector servicios BPO, a partir de la identificacion de los factores internos y
externos de las empresas, dada su actual situacion y contexto en el departamento del Cauca.
Se identifican las areas que tienen el mayor potencial para un mayor desarrollo de las
actividades de los centros de servicios compartidos (BPO) en el departamento del cauca y en
especial en la ciudad de Popayan.

El anélisis de desarrolla en dos etapas:

En una primera etapa se retne la informacion disponible sobre el sector BPO, después se
procede a efectuar el analisis de las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades.!

e Las debilidades: son aquellas caracteristicas o deficiencias de la organizacion que
dafian a la misma y constituyen obstaculos internos para lograr sus objetivos.

e Las oportunidades: son aquellas situaciones o coyunturas que se presentan en el
entorno de la organizacion, que pueden impulsar a la misma y que contribuyen al
logro de sus objetivos.

e Las fortalezas: son todas aquellas caracteristicas o virtudes propias de la
organizacion que soportan la identidad de la misma y facilitan o favorecen el logro
de sus objetivos.

e Las amenazas: son aquellas situaciones u obstaculos que se presentan en el entorno
de la organizacidn, que representan un peligro y que pueden impactar negativamente

para lograr sus objetivos.

En una segunda etapa se realiza el analisis situacional, para posteriormente pasar a la
formulacion de estrategias y acciones con base en el enfrentamiento por pares de los

factores.?

1 Tomado de un estudio sobre, outsourcing en México (GUZMAN C, 2008).
12 GUIA ANALISIS DOFA, Universidad Nacional de Colombia.



e Estrategias y Acciones FO: Conducentes al uso y potencializacion de las fortalezas
internas de una organizacion con el objeto de aprovechar las oportunidades externas.

e Estrategias y Acciones DO: Dirigidas a mejorar cada una de las debilidades utilizando
las oportunidades identificadas.

e Estrategias y Acciones DA: Conducentes a minimizar los peligros potenciales en el
sector donde nuestras debilidades se encuentran con las amenazas.

e Estrategias y Acciones FA: Dirigidas a Estrategias para prevenir el impacto de las

amenazas identificadas utilizando las fortalezas existentes en la organizacion.

El resultado del método DOFA es un diagndstico bastante preciso de la situacién actual del
entorno interno y externo del sector servicios BPO, que permite ayudar hacer mas
competitivo el departamento del Cauca y en especial Popayan, en contratacion de los

procesos externos a la empresa.

6.1 Analisis de fortalezas, debilidades, amenazas, oportunidades en el sector
BPO

Tabla 4: Lista de fortalezas y Debilidades.

El Departamento del Cauca, cuanta con
talento  humano  competitivo vy
capacitado, que se encuentra disponible
para el trabajo.

Falta de habilidades en manejo de la
altima tecnologia y bajas capacidades
para hablar otros idiomas; que deben ser
mejorados, para poder acceder al
mercado mundial del BPO.

La ciudad de Popayan tiene una
ubicacién privilegiada, porque esté cerca
al puesto de Buenaventura, que genera
felicidad para exportar e importar los
productos.

Las empresas del sector servicios BPO
en el Cauca, son subcontratadas para la
prestacion de actividades como:
mantenimiento, limpieza y vigilancia,
que son labores menores en las que no
se asume responsabilidad total sobre un
determinado proceso.




Beneficios tributarios para las empresas
que se establezcan en las zonas francas
del Cauca. Ademas, permite mejorar la
conectividad y competitividad del
Departamento.

Debilidad en las instituciones
educativas, para enfocar sus programas
a hacia el sector BPO.

El sector BPO, permite que las empresas,
accedan a terceros especializados con
recursos humanos, tecnoldgicos vy
metodologias de “primera clase”.

Poca difusion de la demanda nacional e
internacional existente para empresas
subcontratistas, porque apenas esta
incursionando en el mercado del BPO.

Instituciones como la Universidad del
Cauca y el SENA, cuentan con
programas de formacion en: innovacion,
tecnologia y sistemas. Que fortalece el
sector BPO en el Cauca.

La falta de un ente unificado que dirija
el desarrollo el sector, se puede omitir
oportunidades globales y a generar
respuestas  inoportunas, frente al
crecimiento del mercado del BPO en el
Departamento del Cauca.

Facilidad para, establecer en el Cauca
proyectos de inversion en BPO y prestar
servicios administrativos de voz
(servicio al cliente, centros de contacto,
telemercadeo, cobranzas) y no voz
(Marketing digital, redes sociales,
procesamiento de informacion, captura
de datos, transcripciones), servicios de
logisticos y servicios compartidos.

El sistema contractual del
Departamento del Cauca, no esta bien
fortalecido, lo que hace que sea dificil
para las empresas asociarse y de esta
forma poder realizar contratos con otras
empresas, hasta incluso hay un
ambiente no muy acogedor para
implementar los procesos empresariales
externos a la empresa (BPO).

Estudio del sector servicios BPO en el
Departamento del Cauca, para poder
impulsar el sector e incentivar la
inversion. Por parte de la Universidad
del Cauca y Camara de Comercio del
Cauca.

Desconfianza en la utilizacion del BPO
en el Departamento del Cauca, porque
las empresas que subcontratan ven al
proveedor externo como un enemigo 6
un riesgo.

Mejoramiento de la seguridad y la
confianza, gracias a la cuerdo de Paz
con las FARC, que atrae proyectos de
inversion para desarrollar el sector BPO
en el Cauca.

Dificultad de las empresas micro,
pequefias y medianas para incorporarse
al sistema de subcontratacion (BPO).




Tabla 5: Lista de amenazas y oportunidades.

Paises Latinoamericanos tienen un
perfil econdmico y de habilidades de
lenguaje similares y tienen como
objetivo los mismos clientes. Esto
conduce a una necesidad mayor por
parte de Colombia, para desarrollar

constantemente  politicas que lo
diferencien de otros paises.

El Gobierno Nacional cre6 un programa
que otorgaran beneficios tributarios para
las empresas que desarrollen su actividad
econdmica, en las Zonas méas Afectadas
por el Conflicto Armado (Zomac).

Colombia debe mantener y mejorar la
seguridad, para asi tener que realizar
menores  esfuerzos  en atraer
inversionistas del mercado global para
el sector servicios de BPO.

Generar un esquema de fragmentacion de
la produccion, donde la empresa se
dedica al negocio central y los demas
procesos los tercerice (BPO).

Altos competidores en la region como
Chile, Brasil, Uruguay y Argentina, que
intensifican  sus  esfuerzos  para
incrementar los servicios de BPO en el
mercado Latinoamericano.

Cadenas de valor a nivel nacional e
internacional, en donde se puede detectar
areas de oportunidad para la
subcontratacion de procesos externos a la
empresa (BPO) y disefiar estrategias que
desarrollen el sector.

Ver el BPO solo como una forma de
ahorrar en costos de produccion y
administraciéon mas que una estrategia
de desarrollo nacional.

El uso efectivo de las TIC en el sector
servicios BPO, resultaria en mayor
productividad regional, mejores procesos
de servicios, mayor calidad de los
productos y de servicios, reducciéon de
costos, y menores tiempos de entrega.

Competencia desleal en el sector BPO,
por parte de empresas ya establecidas en
el mercado colombiano.

El sector BPO lleva poco tiempo en el
mercado colombiano, por lo que tiene
poca competencia.




Falta de integracion la fragmentacion de
los procesos de fabricacion, en los
mercados internacionales, nacionales y
regionales.

El plan "Colombia Bilingtie 2017 —2018”
busca consolidar la base de talento
humano bilinglie para facilitar la
contratacion de trabajadores en el sector
BPO.

Bogotd y Medellin retnen el 70% del
total de empleados de BPO en
Colombia.

El crecimiento en los Estados Unidos de
la poblacion hispana es una enorme
fuente de demanda del telemarketing
espanol.

Falta de oportunidades y respaldo para
el desarrollo del sector BPO, que ayuden
a la competitividad del departamento a
nivel nacional.

De acuerdo con el Ranking de AT
Kearney, Colombia se encuentra dentro
de los 5 paises mas atractivos de
Latinoamérica  para  invertir  en
operaciones de outsourcing.

6.2 Matriz de DOFA en el sector Servicios BPO para el departamento del
Cauca.

La matriz del analisis DOFA que se realiz6 sobre el business process outsourcing (BPO) en

el departamento del Cauca. En la matriz de analisis FODA de la Tabla 5, los contrastes entre

fortalezas y oportunidades (FO), las debilidades con las oportunidades (DO), las fortalezas

con las amenazas (FA) y debilidades con las amenazas (DA), estan representados por las

estrategias. Las estrategias formuladas se listan a continuacion:

Estrategias y Acciones FO:

FO1.: Fortaleces las instituciones educativas y empresas, del Departamento del Cauca,

con el uso efectivo de las TIC, que genere un capital humano, competitivo y

capacitado, para facilitar la contratacion y disponibilidad de trabajadores en el sector

servicios de BPO. Ademas, permite que las empresas, accedan a los recursos

humanos, tecnoldgicos y metodologias, de las empresas subcontratadas.

FO2: Incentivar un ambiente de inversién propicio, gracias a los beneficios tributarios

que tiene el Cauca, para las empresas que se establezcan en las zonas francas o en las




Zonas mas Afectadas por el Conflicto Armado (ZOMAC). Asi mismo, con el acuerdo
de Paz con las FARC, se genera una mayor confianza porque mejora la seguridad
regional, haciendo que las empresas decidan establecerse en el Departamento del
Cauca, para prestar servicios de BPO como: de logistica, servicios compartidos y de
VOZ.

FO3: Aprovechar el poco tiempo que lleva el mercado del BPO en Colombia, para
detectar las &reas de oportunidades de las cadenas de valor a nivel nacional e
internacional. Donde por la poca competencia, el departamento del Cauca pueda
desarrollar actividades de la fragmentacion de la fabricacion de un producto o
servicio; asi como también, cuanta con una ubicacion privilegiada que facilita las

exportaciones e importaciones.

Estrategias y Acciones DO:

DOL1: Mejorar la falda de habilidades en el manejo de la tecnologia, con el uso
efectivo de las TIC en el sector servicios BPO, también con el plan "Colombia
Bilingue" mejoras las capacidades para poder hablar otro idioma y enfocar las
instituciones educativas hacia el sector BPO, que generan una mayor productividad
regional.

DO2: Dejar a un lado la desconfianza en el BPO, con la generacion de un esquema
de fragmentacion productiva, que a través de los proveedores se desarrollen un
sistema contractual, permitiendo hacer negocios mas facil, para que se pueda dar en
el departamento la subcontratacion de la produccion, desenando una estrategia para
desarrollar el sector BPO en Cauca.

DO3: Ayudar a que las empresas se incorporen al sistema de subcontratacion, a partir
del disefio de un programa que fomente la promocion y difusion en el sector servicios

BPO para el Cauca.



TABLA 5: Matriz DOFA del BPO

1- /L=
ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS
FO DO

3-
ESTRATEGIAS
FA
FA1 \ DAl
[ L [ ]
*FA2 e DA2
e FA3 e DA3
A\ /‘

Fuente: Elaboracion propia

Estrategias y Acciones FA:

e FAL: Generar una estrategia conjunta de desarrollo del conocimiento tecnolégico
productivo para impulsar el sector BPO en el Departamento del Cauca. Que lo
diferencien frente a los demas competidores, prestando servicios avanzados como
Marketing digital, telemercadeo, procesamiento de informacion, entre otros.

e FA2: Crear un sistema de investigacion que vincule la educacion con las empresas,
el cual sirva de organismo gestor del desarrollo, tecnoldgico y laboral de la

subcontratacion BPO, tanto a nivel Regional con Nacional.



FA3: Optimizar las facilidades para la inversion en el sector BPO, donde las empresas
se puedan incorporar en un grupo productivo y de esta manera prestar un mejor

servicio BPO

Estrategias y Acciones DA:

DAL: Crear un centro de servicios BPO en el Departamento del Cauca, para
descentralizar el sector, ya que el 70% de los empleados se encuentran en Bogota y
Medellin. Para que funcione como una estrategia de desarrollo nacional, que se
integre a la fragmentacion de los mercados globales.

DAZ2: Respaldar el sector BPO, por medio de la promocion de oportunidades para las
empresas lleven a cabo procesos de subcontratacion, no solo en vigilancia y aseo,
sino en otros &mbitos que lleve al sector al mercado nacional. Esto se puede realizar
con alianzas estratégicas y proyectos de investigacion que busquen el conocimiento
tedrico con aplicaciones préacticas, un conocimiento que responda a necesidades
reales del sector servicios BPO.

DAS3: Establecer una integracion entre los paises que tiene el mismo lenguaje para
prestar servicios de BPO, que se presente una competencia sana, donde se desarrollen
las habilidades para mejorar el servicio de tercerizacion y poder difundir la demanda

del sector en el mercado.



7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 conclusiones

1. Por la falta de informacion del sector servicios BPO en el Departamento del Cauca,
no se puede hacer una caracterizacion més a fondo sobre este sector y sus
implicaciones en la productividad regional.

2. En el departamento del Cauca y especialmente en la ciudad de Popayén, es necesario
fortalecer el Sector BPO. Todo esto porque en la capital caucana existen
universidades que ofrecen programas de administracion e ingenieria, que se graddan
anualmente en carreas técnicas y tecnoldgicas, construyendo una fuerza laboral
altamente capacitada, pero que, ademas, es capaz de desarrollar valor agregado,
donde las empresas pueden tener trabajadores especializados que les permita
competir en el sector de BPO a nivel regional.

3. Es necesario incentivar un ambiente de inversion propicio, dandoles garantias para
que las empresas decidan invertian en el Cauca, dando a conocer los beneficios
tributarios para las empresas que se establezca en las zonas mas afectadas por el
conflicto, dado que el Cauca cuenta con 23 municipios con esta caracteristica. De esta
mera, atraer las empresas que busca invertir en el sector BPO.

4. Por otra parte, se concluye que el BPO apenas estan entrando en el Departamento del
Cauca, porque las actividades que mas subcontratan las empresas del sector servicios,
es seguridad y aseo con un 33%, seguido de la logistica con 19%, después sigue los
contact center con un 15%. Lo que implica que no hay mucha competencia en el
sector servicios tercerizacion empresarial y facilmente se puede establecer una nueva
empresa en el Departamento del Cauca.

5. Se requiere fortalecer el sistema contractual en el departamento del Cauca, para que
se puede lograr una integracion del sector BPO a las cadenas globales de produccion,
las cuales ayudan que se genere una rapida innovacion técnica y tecnologica, gracias

al uso intensivo de TIC en los procesos productivos.



7.2 Recomendaciones

1. Se necesita hacer un estudio mas completo sobre el sector servicios de tercerizacion
externa a la empresa (BPO), para poder mirar las fortalezas y debilidades del sector
y asi poder impulsar este mercado, atrayendo la inversion extranjera directa.

2. Debido a la importancia que tiene el sector servicios de subcontratacion para la
economia nacional, es fundamental desarrollar procesos de formalizacion, para que
las empresas a la hora de tercerizar los procesos productivos tengan mayores garantias
para hacer contratos con las empresas que presten servicios de BPO en el Cauca.

3. Se debe crear un centro de servicios de BPO en la ciudad de Popayan, aprovechando
la existencia de universidades e instituciones que tiene programas de innovacion y
tecnologia, como también en lenguas modernas que facilitan la comunicacion con
restos del mundo.
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ANEXO 1

1. Encuesta telefonica

Encuesta telefonica a empresas que se encuentran en el sector servicios. Que buscas evaluar
los esquemas contractuales de las empresas en el sector servicios y mirar como esta el sector
BPO en el departamento. A continuacion, se muestran las preguntas que se hicieron en la

encuesta.

1. ¢Por qué se decide formalizar la i) Todos

empresa? j) Ninguno

4. ¢Qué tipo de contrato hace la empresa

) ) con sus empleados?
2. ¢Cuantos empleados tiene la empresa?

_ . a) Contrato a término fijo
a) no superior a los diez (10)

trabajadores. b) Contrato a término indefinido

b) Una planta de personal entre once c) Contrato de obra o labor
(11) y cincuenta (50) trabajadores.

¢) entre cincuenta y uno (51) v d) Contrato civil por prestacion de

) ) servicio
doscientos (200) trabajadores.

e) Contrato de aprendizaje

3. ¢Qué tipo de contrato hace con sus

f) Contrato ocasional de trabajo
proveedores?

g) Otros
a) Orden de servicios
h) Dos 0 mas
b) Suministros
i) Todos
c) Compraventa ) )
J) Ninguno
d) Arrendamiento
5. ¢Los proveedores estan en el sector

e) Contrato de obra servicios?
f) Contrato de interventoria o Si

o No
g) Otros

h) Dos 0 mas



6. ¢ Del proceso productivo de la empresa,

alguna actividad la subcontrata?

o Si
o No

7. Si larespuesta anterior es Sl, ¢ Qué tipo

de actividad subcontrata?

a) Seguridad y/o aseo

b) Finanzas y Contabilidad

c) Recursos Humanos

d) Logistica

e) Adquisiciones y Procesamiento

f) Cuidado de la salud (incluido
telemedicina)

g) Organismos de certificacion

h) Agricultura de precision

i) Outsourcing de innovacion

J) Telemarketing

k) Cobranzas

[) Soporte Técnico

m) CallCenter (Cliente)

n) Comunicaciones Internas
(Compaiiias/Gobierno)

0) Otras

8. ¢Su empresa presta actividades externas
a otras empresas (BPO)?

o Si

o No

9. ¢Disminuye costos de produccion la

empresa que la subcontrata?

o Si
o No

10. ¢Su empresa es mas competitiva a
nivel regional llevando a cabo la
subcontratacion de procesos empresariales
(BPO)?

o Si
o No



2. Tamano de la muestra

Para determinar el tamafio de la muestra y, por tanto, el nimero de encuestas a realizar, se

tomo en cuenta la siguiente informacion:

De una base de datos suministrada por la CAmara de Comercio del Cauca, de acuerdo a los
parametros de inclusion para la encuesta anual de servicio realizada por el DANE, en el
Cauca hay un total de 4357 empresas. A partir de esta division se tomo solo una muestra,
filtrando las empresas por los codigos CIIU Revision 4 A.C: 7310, 7410, 7490,7830,
7911,7912, 8010, 8020, 8110, 8121, 8129, 8211, 8220, 8230, 8292,8299, 8560, 8699. Que

dio como resultado un total de 488 empresas.

Se utilizo6 un nivel de confianza de 95% y un grado de error de 5% en la formula de la muestra.
Aplicando la formula de la muestra:

n = (Z?pqgN) / (Ne? + Z?pq)

Universo (N) = 488

Nivel de confianza (Z) = 1.96

Grado de error (e) = 0.05

Probabilidad de ocurrencia (p) = 0.5

Probabilidad de no ocurrencia (q) = 0.5

n = ((196)? (0.5) (0.5) (488)) / ((488) (0.05)? + (196)? (0.5) (0.5))
n = ((3.84) (0.25) (488)) / ((488) (0.0025) + (3.84) (0.25))
n=468.67/1.22 + 0.96

n=468.67/2.18

n=214.9 m n=215
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Tablal: Empresas encuestadas

RAZON SOCIAL MUNICIPIO  |ACTIVIDADES DE LA EMPRESA
47 RUIZ CERON ELDER JAIME POPAYAN Otras actividades de atencion de la salud humana
8 MEZA RUIZ NELSON GERARDO POPAYAN Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
49 ARBOLEDA LOPEZ JUAN CARLOS GUAPI Otras actividades de atencion de la salud humana
50 VILLOTA MOSQUERA LYNETTE MERCEDES POPAYAN Publicidad
51 SALAZAR FERNANDEZ WILSON TOBIAS POPAYAN  |Actividades de produccion de peliculas cinematograficas videos prog|
52|NO C|VALENCIA REDONDO GLORIA MARIA POPAYAN Organizacion de convenciones y eventos comerciales
53 GESTIONES Y SERVICIOS EMPRESARIALES ZAPATASAS  |POPAYAN Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
54 SEGURIDAD NAPOLES AGENCIA POPAYAN PUERTO TEJAD/Actividades de seguridad privada
55 LOGISTICA GLOBAL CH SAS POPAYAN Organizacion de convenciones y eventos comerciales
56 SANCHEZ DELGADO LEONILDO POPAYAN  |Q8699 ** Otras actividades de atencion de la salud humana
57 GOMEZ COLLAZOS CLODOALDO PUERTO TEJAD4Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
58 ILLERA BOLANOS ANA LUCIA POPAYAN Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
59 EVALUAR ASESORIAS EDUCATIVAS S.A.S POPAYAN Actividades de apoyo a la educacion
60 CIFUENTES ARREDONDO NANCY STELLA POPAYAN Organizacion de convenciones y eventos comerciales
61 LAOS SEGURIDAD LTDA POPAYAN Actividades de seguridad privada
62 CLEANER POPAYAN POPAYAN Limpieza general interior de edificios
63 VELASCO OCAMPQ JAMES EDUARDO POPAYAN Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
64 PITO POLANCO CARLOS ENRIQUE SANTANDER DEPublicidad
65 ARBOLEDA VELASCO DENIS MAGNOLIA POPAYAN Organizacion de convenciones y eventos comerciales
66|NO C [SALAZAR LUCUMI ALONSO POPAYAN Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
67 GUZMAN ESCOBAR MAGDA PATRICIA SANTANDER DEActividades de las agencias de viaje
68 VASQUEZ GUTIERREZ SHIRLEY ROSSANA POPAYAN Actividades especializadas de disefio
69 SERVINTEGRAL CAUCA SAS POPAYAN  |Actividades combinadas de apoyo ainstalaciones
70 GRIMALDO TOBAR OLGA LUCIA POPAYAN Publicidad
il TVS PAGOS RECAUDOS Y PROCESOS SAS AGENCIA POPAYAPIENDAMO  |Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
72 GALINDEZ GALLARDO BLANCA PAOLA POPAYAN Otras actividades de limpieza de edificios e instalaciones industriales
73 ILLERA BOLANOS ANA LUCIA POPAYAN Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
74|NO C|RUIZ CORREA OVER REINALDO POPAYAN Actividades de las agencias de viaje
75 SOLIS RENGIFO GERARDO POPAYAN Publicidad
76 MURNOZ FERNANDEZ CARLOS ARTURO POPAYAN Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
77|NO C [RECAUDOS DE VALORES SAS REVAL SAS SAN AGUSTIN  [POPAYAN Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
78 VASQUEZ GUTIERREZ SHIRLEY ROSSANA POPAYAN M7410 ** Actividades especializadas de disefio
79 LA FORTUNA CALDONO. POPAYAN M7490 ** Otras actividades profesionales cientificas y tecnicas n.c.p.
80 PORTILLA SALAZAR ALEX ORLANDO CALDONO  |Otras actividades de limpieza de edificios e instalaciones industriales
81 ASEOCOLBAS.A. POPAYAN Limpieza general interior de edificios
82 VICTORIA VALENCIA YEFERSON EDUARDO POPAYAN Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
83 ORTEGA QUINTERO JUAN CARLOS SANTANDER DEOtras actividades de suministro de recurso humano
84 PEAZETA LIMITADA POPAYAN Otras actividades de atencion de la salud humana
85 TCP GROUP SAS POPAYAN Publicidad
86 DOMINGUEZ ACOSTA CARLOS ERNESTO POPAYAN Otras actividades de atencion de la salud humana
87|NO C |ALEGRIA CARABALI OTONIEL POPAYAN Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
88 BAOS JOAQUI ROSALINO TIMBIQUI Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
89 NIEVA GONZALEZ MARIA DEL CARMEN POPAYAN Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
90 VELASCO LOPEZ EDIN NORMA PUERTO TEJAD/Publicidad
91 STERLING DURAN CARLOS HERNAN POPAYAN Publicidad
92 MURNOZ DE CARDONA JULIA POPAYAN Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
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RAZON SOCIAL MUNICIPIO  [ACTIVIDADES DE LA EMPRESA
93 LASSO HOYOS MILLER EDUARDO PATIA (EL BORIOtras actividades de atencion de la salud humana
94/NO C |LA FORTUNA HONDURAS POPAYAN  (Otras actividades profesionales cientificas y tecnicas n.c.p.
9% SHEK MONTERO MONZUR RAJMAN SUAREZ Actividades especializadas de disefio
9 LEGARDA MARTINEZ ALEXANDER PUERTO TEJAD/Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
97|NO C|LA FORTUNA CALOTO POPAYAN  [Otras actividades profesionales cientificas y tecnicas n.c.p.
9% PINTUMAIN SAS CALOTO Otras actividades de limpieza de edificios e instalaciones industriales
9 GONZALEZ MERA MIGUEL ANGEL GUACHENE  |Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
100 INNOVA MULTIMEDIA SAS SANTANDER DEPublicidad
101 CASATURISTICA DESILVIA POPAYAN  [Actividades de las agencias de viaje
102{NO C |GRIMALDO TOBAR OLGA LUCIA SILVIA Publicidad
103NO C|COMPARNIA PROSERVICIO ESPECIALES DE OCCIDENTE S.A.SPIENDAMO  |Otras actividades de servicio de apoyo alas empresas n.c.p.
104 LA FORTUNA CALOTO POPAYAN  |Otras actividades profesionales cientificas y tecnicas n.c.p.
105|NO C [FUMICONTROL GESTION AMBIENTALS EN C AGENCIA PUECALOTO Otras actividades de limpieza de edificios e instalaciones industriales
106 SOCIEDAD EMPRESA Y GESTION E&G S.A.S. PUERTO TEJAD/Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
107 RIVERA CHARA TULIA AMELIA POPAYAN  [Actividades de servicios de sistemas de seguridad
108 PARDO POLANCO WILMAR JAVIER POPAYAN  [Actividades especializadas de disefio
109NO C {IMBACHI CHILITO ANGEL ERNEY SANTANDER DEPublicidad
110 SOLO POR SERVICIOSEN C SAN SEBASTIANOtras actividades de suministro de recurso humano
il RODRIGUEZ MANRIQUE FANNY POPAYAN  |Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
112|NO C|AMU LEISY SANTANDER D Otras actividades de servicio de apoyo alas empresas n.c.p.
113 GUARDA DE LEON MARYORI YELITZA POPAYAN  [Alquilery arrendamiento de otros efectos personales y enseres dome
114 BOLANOS MARIA EUGENIA SANTANDER DEOrganizacion de convenciones y eventos comerciales
115 CHILITO PERAFAN ALVERTO PATIA (EL BORIOtras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
116 RIASCOS CALPA JOSE LUIS BOLIVAR Publicidad
17 LOPEZ PERAFAN OSCAR MARCEL POPAYAN  [Publicidad
118|NO C (LA FORTUNA SUAREZ POPAYAN  |Otras actividades profesionales cientificas y tecnicas n.c.p.
119|NO C MONTENEGRO REBOLLEDO JENNY ALEJANDRA SUAREZ Actividades de operadores turisticos
120 ANGEL GONZALEZ JHONATAN POPAYAN  [Publicidad
il RUIZ CERON ELDER JAIME SANTANDER DEOtras actividades de atencion de la salud humana
12 NAVIA SAMBONI IMELDA PATRICIA POPAYAN  |Catering para eventos
3 LEDEZIMA GOMEZ SERVICIOS DE SALUD OCUPACIONAL SER PATIA (ELBORI Otras actividades de atencion de la salud humana
124 ARAUJO CARLOS SANTANDER DEActividades de seguridad privada
125 COLOMBIANA DE PROTECCION VIGILANCIA Y SERVICIOS P[POPAYAN  |Actividades de seguridad privada
126|NO C|ARANGO GONZALEZ MARIA BELEN POPAYAN  [Publicidad
17 COMPARIA DE MEDICINA PREPAGADA COLSANITAS S.A. [POPAYAN  [Otras actividades de atencion de la salud humana
128 LPT DE OCCIDENTE SA POPAYAN  |Otras actividades de suministro de recurso humano
129 EMPRESA ASOCIATIVA DE TRABAJO SERVICIOS EN GENERAPOPAYAN  [Actividades de seguridad privada
130|NO C|GUTIERREZ VELASCO WILLIAM STEVEN POPAYAN  |Otras actividades de servicio de apoyo alas empresas n.c.p.
131 SERVICIOS GENERALES ASESORES SEGAL POPAYAN  [Otras actividades de limpieza de edificios e instalaciones industriales
132 PEDRAZA MARTINEZ NELSSON HERNAN POPAYAN  [Otras actividades profesionales cientificas y tecnicas n.c.p.
13 PUERTA RENGIFO BEATRIZ EUGENIA POPAYAN  [Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
134 LA EFECTIVA EMPRESA ASOCIATIVA DE TRABAJO POPAYAN  [Actividades de seguridad privada
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RAZON SOCIAL MUNICIPIO  [ACTIVIDADES DE LA EMPRESA
135 TANDIOY FERNANDEZ ALFARO POPAYAN  [Publicidad
136{NO C|RIASCOS CALPA JOSE LUIS POPAYAN  [Publicidad
137 SERDAN S.A. POPAYAN POPAYAN  |Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
138 SERVICIOS GENERALES & CONSERJERIA DEL CAUCA SAS  [POPAYAN  (Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
139 RECAUDOS DE VALORES SAS REVALSAS SAN AGUSTIN  |POPAYAN  |Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
140 MEJIA ZAPATA JHON JAIRO POPAYAN  [Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
141 CENTRO DE RECONOCIMIENTO DE CONDUCTORES DEL CAUSANTANDER D Otras actividades profesionales cientificas y tecnicas n.c.p.
142 SALAZAR LUCUMI ALONSO POPAYAN  [Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
143 HERRERIA LOPEZ ORLANDO ALBERTO SANTANDER DEActividades especializadas de disefio
144 MURNOZ DE CARDONA JULIA SANTANDER DE Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
145 PAZ NARVAEZ LUZ MARIA PATIA (EL BOR[Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
146 SUAREZ RAMIREZ HECTOR EDUARDO 19001 - POPAYAPublicidad
147 DAZA MARTHA BEATRIZ POPAYAN  |Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
148 SERVICIO INTEGRAL EN SALUD Y RESCATE S.A.S. SANTANDER DEOtras actividades de atencion de la salud humana
149 PENCUA BEDOYA JAIME SANTANDER DEOtras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
150 VALENCIA REDONDO GLORIA MARIA ROSAS Organizacion de convenciones y eventos comerciales
151 NIEVA GONZALEZ MARIA DEL CARMEN POPAYAN  |Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
152 SERVICIOS CALIMA SAS PUERTO TEJAD/Actividades de seguridad privada
153|NO C [CALDERON MUROZ STEFANY ANDREA POPAYAN  [Publicidad
154 VASQUEZ MONTENEGRO JESUS ALDEMAR POPAYAN  [Publicidad
155 VICTORIA VALENCIA YEFERSON EDUARDO POPAYAN  |Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
156 MONTOYA FERNANDEZ LUIS EDUARDO SANTANDER DE Otras actividades profesionales cientificas y tecnicas n.c.p.
157 SARRIA CAICEDO ANGELA KARINA POPAYAN  [Publicidad
158 VIDAL SANDOVAL CHRISTIAN LEONARDO SANTANDER DE Otras actividades de limpieza de edificios e instalaciones industriales
159 SERVAGRO LTDA POPAYAN  [Actividades de seguridad privada
160 ARQUEOLOGOS CONSULTORES SAS POPAYAN  [Otras actividades profesionales cientificas y tecnicas n.c.p.
161 CORDOBA MOLINA ADRIANA PATRICIA POPAYAN  [Publicidad
162 PERDOMO CASTRO GONZALO ALBERTO POPAYAN Organizacion de convenciones y eventos comerciales
163 OSPINA CARMONA MARIA JEISMY SANTANDER DEPublicidad
164 ULTRABLAST LTDA SANTANDER DE Otras actividades de limpieza de edificios e instalaciones industriales
165 LOPEZ DIAZ ELIANA PUERTO TEJAD/Otras actividades de limpieza de edificios e instalaciones industriales
166 TOVAR SALAZAR MARIA ELODIA POPAYAN  [Actividades especializadas de disefio
167 [PS CLINICA DEL NORTE CAUCA SAS MIRANDA  [Otras actividades de atencion de la salud humana
168 GUTIERREZ VELASCO WILLIAM STEVEN SANTANDER DE Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
169 ORTIZ LEVAZA FANY ESPERANZA POPAYAN  [Otras actividades de limpieza de edificios e instalaciones industriales
170 LIMPIAMOS & LIMPIAMOS SAS POPAYAN  [Otras actividades de limpieza de edificios e instalaciones industriales
m CAICEDO MINA EVENCIO PADILLA Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
172 ANDINA DE SEGURIDAD DEL VALLE LTDA SUAREZ Actividades de seguridad privada
173 VIAJES POPAYAN TOURS SAS POPAYAN  [Actividades de las agencias de viaje
174 CORRALES ZAPATA PEDRO NEL POPAYAN  |Organizacion de convenciones y eventos comerciales
175 PERAFAN SANTAMARIA LUIS FERNANDO SANTANDER DEActividades combinadas de servicios administrativos de oficina
176 EMSERVIVALES S.A.S. POPAYAN  [Otras actividades de limpieza de edificios e instalaciones industriales
1 PAZRODRIGO GUACHENE  |Publicidad
178 INTEGRA SERVICIOS CREATIVOS SAS CALOTO Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
179 AMANECER MEDICO SAS POPAYAN POPAYAN  |Otras actividades de atencion de la salud humana
180 ILLERA BOLANOS ANA LUCIA POPAYAN  [Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
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RAZON SOCIAL MUNICIPIO  [ACTIVIDADES DE LA EMPRESA
181|NO C LA FORTUNA MONDOMO POPAYAN  [Otras actividades profesionales cientificas y tecnicas n.c.p.
182|NO C|URBANO BRAVO SORAIDA SANTANDER DE Otras actividades de atencion de la salud humana
183 SEGURIDAD VELSEGC LTDA POPAYAN  [Actividades de seguridad privada
184 INBAYAN SAS POPAYAN  [Actividades de las agencias de viaje
185|NO C [PORRAS CARDONA VICTOR AUGUSTO POPAYAN  [Otras actividades de servicio de apoyo alas empresas n.c.p.
186|NO C|VASQUEZ MONTENEGRO JESUS ALDEMAR POPAYAN  [Publicidad
187/NO C [OLAVE MONTANO VICTOR DAVID POPAYAN  |Otras actividades profesionales cientificas y tecnicas n.c.p.
188 RUIZ CERON ELDER JAIME POPAYAN  [Otras actividades de atencion de la salud humana
189 AGENCIA SRA.LOLA SAS POPAYAN  |Publicidad
190 PAZ RODRIGO POPAYAN  [Publicidad
191 MINA RESTREPO CIELO ASTRID SANTANDER DEActividades de apoyo ala educacion
19 SERCOSEG LTDA POPAYAN  [Actividades de seguridad privada
193 ASOTIVIG DEL CAUCA SAS POPAYAN  |Limpieza general interior de edificios
194 SALUD MIA [PS POPAYAN CAUCA SAS POPAYAN  |Otras actividades de atencion de la salud humana
195 VELASCO LOPEZ EDIN NORMA POPAYAN  [Publicidad
19 RUIZ CERON ELDER JAIME POPAYAN  |Otras actividades de atencion de la salud humana
197 PROTEVIS LIMITADA PROTECCION VIGILANCIA SEGURIDAOPOPAYAN  |Actividades de seguridad privada
198 COMPARIA DE MEDICINA PREPAGADA COLSANITAS S.A. [POPAYAN |Otras actividades de atencion de la salud humana
199 ARDILA VILLOTA YENNY VIVIANA POPAYAN  |Publicidad
200 LIZCANO VALENCIA WALTER SANTANDER DE Otros tipos de alojamiento para visitantes
201 MONTOYA BRAVO JORGE HERNAN SANTANDER D Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p.
202 ARTEAGA MOSQUERA RAUL SUAREZ Publicidad
203 MEGA GESTION LABORALS.AS. POPAYAN  |Otras actividades de atencion de la salud humana
204 TOSE QUINONES ANA MARIA POPAYAN  [Catering para eventos
205 ARBOLEDA LOPEZ JUAN CARLOS POPAYAN  [Actividades de la practica medica sininternacion
206 LEDEZMA VALENCIA MAYRA ALEJANDRA SANTANDER DEActividades de las agencias de viaje
207 RODRIGUEZ SAENZ ANDREA STELLA POPAYAN  |Organizacion de convenciones y eventos comerciales
208 INDUSTRIA DE ALIMENTOS EL COCINERITO S.A.S. POPAYAN  [Actividades de envase y empaque
209 BURBANQ SALAZAR JESUS IVAN SANTANDER D Otras actividades de limpieza de edificios e instalaciones industriales
20 ASTEMPORALESSAS POPAYAN  [Otras actividades de suministro de recurso humano
211|NO C [CORTES CERON KEVIN STEFAN POPAYAN  [Actividades de servicios de sistemas de seguridad
2 SOCIEDAD DE INGENIEROS PARA EL SECTOR AGROPECUAR(POPAYAN  [Actividades de consultoria de gestion
23 PUBLIEMPRESAS CAUCA SAS POPAYAN  [Publicidad
24 GRUPO FENIX CONSULTORES Y PROMOTORES SAS POPAYAN  |Organizacion de convenciones y eventos comerciales
25 SANCHEZ DELGADO LEONILDO POPAYAN  [Otras actividades de atencion de la salud humana

Fuente: Cdmara de comercio del Cauca. Elaboracion propia. NO C significa que no responden la encueta.
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3. Resultados de la encuesta

De la muestra de 215 empresas, solo se pudo encuestar a 176 empresas, porque las demas no
contestaron, estaba el teléfono fuera de servicio o simplemente no quisieron responder la
encuesta. Es por eso que la muestra inicial se redujo y bajo esa muestra se hace el analisis de
la encuesta que a continuacion se presentan las respuestas en la tabla2.

Tabla 2 resultados de la encuesta

- , 41 7.5ila : 10. ¢Su
. , . 3.¢Qué tipo ... |5 ¢élos proceso 8. éPresta .
1. éPor qué se|2. ¢Cuantos 4..¢Qué tipo . respuesta L 9. éDisminuye |empresa es
decide empleados de contrato de contrato provet?dor productivo de anteriores Sl, actividades costos de mas
: ) hace con sus es estan en |la empresa, . externasa V) ”
formalizarla |tiene la hace con sus ¢Qué tipo de produccion  [competitiva a
proveedores el sector [alguna . otras . .
empresa? [empresa? empleados? o . actividad con el BOP? [nivel regional
? servicios? [actividad la empresas?
subcontrata? con BPO?
subcontrata?
1 mejora a 9 d NO NO S| NO N
2 contrato a h h S Sl a,m Sl Sl N
8 legal b h d N S| f S| S| N
4 mejora b b b NO NO S| SI S|
5 confianza b b a SI NO S| NO S|
6 confianza a c h SI NO NO NO NO
7 legal a a g S S| d S| S S
8 legal b a a NO NO S| Sl NO
9 confianza a g c S NO NO NO NO
10 legal a c b S| NO S| Sl NO
11 legal a h f Sl Sl a,b,f Sl Sl Sl
12 exp b h todos S| Sl a,m,| NO NO NO
13 legal a g g S| NO N S| NO
14 legal a c a S NO S| S S
15 legal a b h NO NO N NO NO
16| confianza b h d S| S| a NO NO NO
17 mejora a b d SI NO S| SI S|
18 legal b g a S| S| a S| SI S
19 mejora b g a S S| a,d S| NO S
20 legal a a g S| NO S| S NO
21 legal a ninguno b S NO S| S| S|
22 contrato b g todos S| S| m S| NO S|
23 legal a g a S| NO S| SI S|
24 legal a a g S| S| d NO NO NO
25| confianza b ninguno c S| S| a,m N NO S|
26 mejora a h f S NO S S| S
27| confianza b h d S Sl b,d S Sl S
28 [ NO respnde a a g SI S| d NO NO NO
29 contrato a h b Sl Sl a,m NO NO NO
30 exp c todos todos S| Sl a,c,m NO NO NO
31 legal b c g SI NO S| NO NO
32| confianza b ninguno a S| Sl a,m Sl NO NO
33 legal a g h S NO S| S| S
34| NOrespnde a b h S NO S| NO S|
35 mejora a d g S| NO S| S| S|
36 legal a 9 g S| NO NO NO NO
37| NOrespnde a a d S| S| a S| S| S|
38 mejora b h h S| S| m S| Sl N
39| NOrespnde a d g S| NO S| NO N
40 legal a g h SI Sl c SI NO SI
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41 | NOrespnde a b g Sl Sl b, Sl Sl NO
42 legal a g c S| NO Sl NO Sl
43 legal b b h N S| j NO NO NO
44 mejora a [ g Sl NO Sl Sl Sl
45 exp c h todos Sl S| d S| S| S|
46 confianza ® h todos Sl NO Sl Sl Sl
47 | NO respnde a g b N NO S| S| NO
48 legal a b a Sl NO S| N Sl
49 legal a c g Sl S| d S| N Sl
50 contrato a ninguno g Sl Sl d Sl NO NO
51 mejora a e h Sl S| a S| NO NO
52 legal c h todos Sl Sl a,c,m NO NO NO
53 legal a a a Sl NO S| S| S|
54 mejora b h f Sl S| a S| S| S|
55 legal a h f Sl NO SI NO Sl
56 legal a b a N NO S| N S|
57 legal a h g N S| a S| N NO
58 mejora a b h Sl NO Sl NO Sl
59 legal a a a Sl S| a Sl Sl Sl
60 mejora a b d S| NO Sl Sl Sl
61 confianza a b < Sl SI a NO NO NO
62 confianza c todos todos Sl NO Sl Sl Sl
63 mejora a a C Sl Sl a Sl Sl Sl
64 legal b b a N | Sl a,b Sl Sl NO
65 contrato a b @ Sl Sl m Sl NO Sl
66 legal a b a Sl S| d S| S| Sl
67 legal a b a Sl S| a, d S| N Sl
68 contrato a g g S| NO Sl NO N
69 mejora a b c S| NO S| S| NO
70 legal a b d Sl NO S| NO S|
71 legal a a a Sl NO S| NO NO
72 mejora a g a Sl Sl a N Sl NO
73 mejora a a b N| Sl b, Sl NO NO
74 legal a a a N S| C N N N
75| NOrespnde a b b N S| a S| N S|
76 contrato b h d Sl NO N S| S|
77 legal a c c SI S| a S| NO Sl
78 | NO respnde a b ninguno Sl Sl j Sl Sl N
79 confianza a ninguno ninguno Sl S| d NO NO NO
80 confianza b b a Sl SI a NO NO NO
81| NO respnde a ninguno f NO NO S| S| Sl
82 | NO respnde a b c N NO S| S| NO
83 confianza a c d NO Sl k Sl S| S|
84 contrato b h d N NO Sl Sl Sl
85 confianza a e f Sl NO Sl Sl Sl
86 legal a c c SI S| a Sl NO Sl
87 | NOrespnde a h a NO S| d SI S| S|
88 | NO respnde a [ f NO NO NO NO NO
89 legal a b c NO NO NO NO NO
90 [ NO respnde a [ f NO NO S| N NO
91 | NO respnde a [ a Sl NO NO NO NO
92 legal a ninguno ninguno NO NO NO NO NO
93 [ NO respnde a h h NO S| d S| N Sl
94 mejora a a b Sl Sl a Sl N Sl
95 | NO respnde b b d S| S| b, SI SI S|
96 exp c h h N Sl I,m Sl Sl N
97 legal b h f Sl SI a Sl Sl NO
98 mejora b h todos N| Sl b,c,I,m Sl Sl
99 mejora a [ g NO Sl | Sl Sl Sl
100 legal a b @ Sl NO Sl Sl Sl
101 contrato a € f S| S| a S| S| Sl
102 contrato a e h Sl NO Sl NO NO
103 legal b b h NO Sl f Sl N Sl
104| NO respnde a a a Sl NO Sl NO N
105 mejora b b d Sl NO NO NO NO
106 contrato a g g Sl NO Sl NO Sl
107 mejora a b C Sl NO N NO NO
108 legal a b d Sl NO Sl NO Sl
109 legal a a a N NO S| NO NO
110 mejora a d a Sl Sl a Sl N N
111 mejora a a b Sl Sl b, Sl Sl NO
112| NOrespnde a b g SI S| j Sl Sl Sl
113 legal b c f N NO NO NO NO
114| NO respnde a [ ninguno Sl NO Sl Sl Sl
115 contrato a b b Sl NO Sl NO NO
116 mejora a a C N Sl a N Sl Sl
117 legal b b a Sl Sl a,b Sl Sl NO
118 contrato a b @ Sl Sl m Sl NO Sl
119 legal a b a Sl Sl d Sl Sl Sl
120 legal a b a Sl Sl a, d N Sl N y
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121|  contrato a g g S| NO SI NO SI
122 mejora a b c SI NO SI SI NO
123 legal b b d S| NO S| NO S|
124 legal a a a SI NO SI NO NO
125 mejora a d a S| S| a S| S| S|
126 mejora b a b Sl Sl b, S| S| NO
127 legal a b C S| SI a,d SI SI SI
128 legal a a a S| S| c Sl Sl Sl
129| NOrespnde a b h Sl SI a SI SI SI
130 legal b h d NO SI f NO SI SI
131| contrato b h d Sl NO SI SI Sl
132 mejora a g f NO SI d SI SI SI
133| NOrespnde a ninguno b NO NO SI SI NO
134| confianza b todos todos Sl SI a,m NO NO NO
135| NOrespnde a f c NO SI n SI NO NO
136| NOrespnde b b d Sl NO SI SI SI
137 legal c todos todos NO NO SI SI SI
138| NOrespnde a g g NO NO NO NO NO
139| confianza c todos todos S| SI SI SI SI
140| NOrespnde a g g Sl NO NO NO NO
141 legal a c b S| SI d SI SI NO
142| confianza b h h NO NO Sl NO Sl
143 exp b b b S| NO S| S| S|
144 mejora a g g SI NO SI SI NO
145| NO respnde a c c NO NO S| NO NO
146 exp b todos todos Sl Sl a,d S| S| S|
147| NOrespnde a d g NO NO NO NO NO
148|  contrato b h todos Sl SI I,n SI SI SI
149 mejora c todos todos SI SI a,c,j,1,m SI SI SI
150| NOrespnde b h h Sl SI a,d NO NO NO
151| NOrespnde a ninguno a NO NO SI SI SI
152| NOrespnde a g ninguno SI NO S| NO S|
153 legal b b d Sl S| j NO NO NO
154| NOrespnde a c a NO SI d SI SI SI
155| NOrespnde a b c S| NO SI S| S|
156 NO respnde b c todos Sl SI a,d NO NO NO
157| NOrespnde a g g N NO S| S| S|
158| NOrespnde a a b Sl NO SI SI SI
159 exp C todos todos N S| c,l,m,n S| S| S|
160| confianza c todos h S| NO Sl Sl Sl
161| contrato a g a S| NO SI NO SI
162 legal a C b S| Sl d S| Sl NO
163| NOrespnde a b g NO SI j SI SI SI
164| NOrespnde a b f SI NO SI SI NO
165 mejora b h h NO NO S| S| S|
166 legal a c b S| Sl d N| Sl NO
167| confianza b ninguno a S| SI a,m SI NI SI
168| NO respnde a g g Sl NO NO NO NO
169| NOrespnde a otros ninguno S| NO NO NO NO
170 legal b h C Sl SI a,c NO NO NO
171| NOrespnde a b d S| NO SI SI SI
172  contrato b h h SI NO S| S| S|
173 legal b a a NO NO S| SI NO
174| NOrespnde a b g NO NO SI SI NO
175 mejora a g a S| SI k,m NO NO NO
176 legal a g d Sl SI C SI NO S|

Fuente: Cdmara de comercio del Cauca. Elaboracion propia
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DOFA ESTRATEGICO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

El Departamento del Cauca, cuanta con talento humano

Falta de habilidades en manejo de la ultima tecnologia y
bajas capacidades para hablar otros idiomas; que deben

Falta de oportunidades y respaldo para el desarrollo del
sector BPO, que ayuden ala competitividad del
departamento a nivel nacional.

grupo productivo y de esta manera prestar un mejor
servicio BPO

1 |competitivo y capacitado, que se encuentra disponible 1 . N
A N I XO 2 P y P a P ser mejorados, para poder acceder al mercado mundial del
para el trabajo.
BPO.
Las empresas del sector servicios BPO en el Cauca, son
La ciudad de Popaydn tiene una ubicacion priviligiada, subcantratadas para las prestacion de actividades como:
2 |porque estaserca al puesto de Buanabentura, que 2 mantenimiento, limpiezay vigilancia, que son labores
genera falicidad para exportar e importras los productos. menores en las que no se asume responsabilidad total
sobre un determinado proceso.
Beneficios tributarios para las empresas que se
3 establescan en las zonas francas del Cauca. Ademas, 3 Debilidad en la instituciones educativas, para enfocar sus
permite mejorar la conectividad y competitividad del programas a haci el sector BPO.
Departamento.
El sector BPO, permite que las empresas, accedan a Poca difusion de la demanda nacional e internacional
4 |terceros especializados con recursos humanos, 4 existente para empresas subcontratistas, porque apenas
tecnoldgicos y metodologias de “primera clase”. estd incursionando en el mercado del BPO.
Instituciones como la Universidad del Caucay el SENA, La falta de un ente unificado que dirija el desarrollo el
5 cuentan con progrmas de formacion en: innovacion, 5 sector, se puede omitir oportunidades globalesy a generar
tecnologia y sistemas. Que fortalece el sector BPO en el respuestas inoportunas, frente al crecimiento del
Cauca. mercado del BPO en el Departamento del Cauca.
Facilidad para, establecer en el Cauca proyectos de .
. ) P o p .y. . El sistema contractual del Departamento del Cauca, no
inversién en BPO y prestar servicios administrativos de P " TP
L . estd bien fortalecido, lo que hace que sea dificil para las
voz (servicio al cliente, centros de contacto, N ©
S empresas asociarse y de esta forma poder realizar
6 [telemercadeo,cobranzas) y no voz (Marketing digital, 6 -
. . | L, contratos con otras empresas, hasta incluso hay un
redes sociales, procesamiento de informacién, captura de . .
U L e L ambiente no muy acogedor para implementar los procesos
datos, transcripciones), servicios de logisticos y servicios i
N empresariales externos a la empresa (BPO).
compartidos.
Estudio del sector servicios BPO en el Departamento del . L
: . . Desconfianza en la utilizacién del BPO en el Departamento
Cauca, para poder implusar el sector e incentivar la
7 | " R N 7 del Cauca, porque las empresas que subcontratan ven al
inversion. Por parte de la la Universidad del Caucay L, )
) X proveedor externo como un enemigo 6 un riesgo.
Cémara de Comercio del Cauca.
Mejoramiento de la seguridad y la confianza, gracias a la o . - "
g 8! Y 8 Dificultad de las empresas micro, pequefias y medianas
8 |cuerdo de Paz con las FARC, que atrae proyectos de 8 - . )
n . para incorporarse al sistema de subcontratacién (BPO).
inversion para desarrollar el sector BPO en el Cauca.
OPORTUNIDADES 2- ESTRATEGIAS DO
El Gobierno Nacional cre6 un programa que otorgaran
beneficios tributarios para las empresas que desarrollen su Fortaleces las instituciones educativas y empresas, del
actividad econémica, en las Zonas mas Afectadas por el Departamento del Cauca, con el uso efectivo de las TIC, Mejorar |a falda de habilidades en el manejo de la
Conflicto Armado (Zomac). que genere un capital humano, competitivo y capacitado, tecnologia, con el uso efectivo de las TIC en el sector
Generar un esquema de fragmentacién de la produccion, o1 [P facilitar la contratacion y disponibilidad de po1 servicios BPO, también con el plan "Colombia Bilingiie"
donde |la empresa se dedica al negocio central y los demas trabajadores en el sector servicios de BPO. Ademas mejoras las capacidades para poder hablar otro idiomay
procesos los tercerice (BPO). permite que las empresas, accedan a los recursos enfocar las instituciones educativas hacia el sector BPO,
TaOeNas ae vaTor 3 MVeT Taconar € MTeTiacionar, S aonae Se . . L .
) R . humanos, tecnolégicos y metodologias, de las empresas que generan una mayor productividad regional.
puede detectar areas de oportunidad para la subcontratacion
T B subcontratadas.
de procesos externos a la empresa (BPO) y disefiar estrategias
n
. - B Incentivar un ambiente de inversién propicio, gracias a
El uso efectivo de las TIC en el sector servicios BPO, resultaria - N N .
o R ) los beneficios tributarios que tiene el Cauca, para las . "
en mayor productividad regional, mejores procesos de Dejar a un lado la desconfianza en el BPO, con la
. N L empresas que se establezcan en las zonas francas o en las . . .
servicios, mayor calidad de los productos y de servicios, N . generacion de un esquema de fragmentacién productiva,
. . Zonas mas Afectadas por el Conflicto Armado (ZOMAC). . .
reduccion de costos, y menores tiempos de entrega. o que a través de los proveedores se desarrollen un sistema
Asimismo, con el acuerdo de Paz con las FARC, se genera . . o ex s
- - FO2 ) ) N D02 |contractual, permitiendo hacer negocios mas fécil, para
El sector BPO lleva poco tiempo en el mercado Colombiano, una mayor confianza porque mejora la seguridad Lo
| R ) N A que se pueda dar en el departamento la subcontratacién
por lo que tiene poca competencia. regional, haciendo que las empresas decidan L. N
m — — - de la produccién, desenando una estrategia para
El plan "Colombia Bilingtie 2017 —2018” busca consolidar la establecerse en el Departamento del Cauca, para prestar
T . ) . L - A desarrollar el sector BPO en Cauca.
base de talento humano bilingiie para facilitar la contratacion servicios de BPO como: de logistica, servicios compartidos
det es en el sector BPO. y de voz.
El crecimiento en los Estados Unidos de la poblacién hispana Aprovechal.' el poco tiempo queylleva el mercadt{ del BPO
es una enorme fuente de demanda del telemarketing en Colombia, para detectar las dreas de oportunidades de
espaiol las cadenas de valor a nivel nacional e internacional. Ayudar a que las empresas se incorporen al sistema de
Fo3 Donde por la poca competencia, el departamento del D03 subcontratacién, a partir del disefio de un programa que
De acuerdo con el Ranking de AT Kearney, Colombia se Cauca pugda Tdresarmllaractlvndades deAI.a fragrnentacmn fomente la promocion y difusién en el sector servicios BPO
encuentra dentro de los 5 paises més atractivos de dela .flabrlcaclon deun prod.uctrt»lo ser.vl.clo,.asl como para el Cauca.
Latinoamérica para invertir en operaciones de outsourcing. también, cuanta con una ubicacién privilegiada que
facilita las exportaciones e importaciones.
AMENAZAS 4- ESTRATEGIAS DA
Paises Latinoamericanos tienen un perfil econémicoy de
habilidades de lenguaje similares y tienen como objetivo los
mismos clientes. Esto conduce a una necesidad mayor por N .
) vorp! ", Generar una estrategia conjunta de desarrollo del
parte de Colombia, para desarrollar constantemente politicas . - . . .
) N B conocimiento tecnolégico productivo para impulsar el Crear un centro de servicios BPO en el Departamento del
que lo diferencien de otros paises. .
sector BPO en el Departamento del Cauca. Que lo Cauca, para desentralizar el sector, ya que el 70% de los
Colombia debe mantenery mejorar la seguridad, para asi FA1 |diferencien frente alos demas competidores, prestando DAl |empleados se encuentrar en Bogotd y Medellin. Para que
tener que realizar menores esfuerzos en atraer inversionistas servicios avanzados como Marketing digital, funcione como una estrategia de desarrollo nacional, que
del mercado global para el sector servicios de BPO. telemercadeo, procesamiento de informacidn, entre se integre a la fragmentacion de los mercados globales.
otros.
Altos competidores en la region como Chile, Brasil, Uruguay y
Argentina, que intensifican sus esfuerzos para incrementar
los servicios de BPO en el mercado Latinoamericano.
El BPO no se ve como una estrategia de desarrollo nacional, Respaldar el sector BPO, por medio de la promocion de
i i6 . . P . oportunidades para las empresas lleven a cabo procesos
sino como una forma de ahorrar en costos de produccién y Crear un sistema de investigacién que vincule la P P p! st r p ‘
administracion. . ) . de subcontratacion, no solo en vigilancia y aseo, sino en
educacién con las empresas, el cual sirva de organismo - .
FA2 L DA2 |otros ambitos que lleve al sector al mercado nacional. Esto
. gestor del desarrollo, tecnolégico y laboral de la . . L
Competencia desleal en el sector BPO, por parte de empresas . . N . se puede realizar con alianzas estratégicas y proyectos de
e o subcontratacion BPO, tanto a nivel Regional con Nacional. N o L -
ya est: en el mercado Ci investigacion que busquen el conocimiento tedrico con
1es précticas, un conc iento que responda a
Falta de integracion de la fragmentacion de los procesos de
fabricacion, en los mercados internacionales, nacionales y
regionales. Establ . . | . N |
- — . - . " stablecer una integracion entre los paises que tiene e!
Bogotd y Medellin redine el 70% del total de empleados de Optimizar las facilidades paralainversion en el sector . N € . P g
N A mismo lenguaje para prestar servicios de BPO, que se
BPO en Colombia. BPO, donde las empresas se puedan incorporar en un .
FA3 DA3 |presente una competencia sana, donde se desarrollen las

habilidades para mejorar el servicio de tercerizaciéony
poder difundir la demanda del sector en el mercado.




