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EEEEEEEEER Introduccion

El negocio de los Call Center en Colombia representa una
actividad econdmica de importancia dentro del sistema
productivo en su conjunto, reportando un equivalente
de US$220 millones por actividades comerciales en este
sector para el afio 2006; lo anterior, lo aseguran los
estudios realizados por Proexport, 2008. Ademas de que
el negocio ha crecido en cifras a partir del afio dos mil,
alrededor de un cuarenta por ciento. Sus caracteristicas
particulares de funcionamiento y actividades implican
oportunidades estratégicas de desarrollo para el pais;
dado el hecho de que se destaca el estimulo que tiene el
sector para la contratacion de personas, ya que mas del
70% de la infraestructura del negocio se basa en la red
de recursos humanos que brindan soporte al esquema
de funcionamiento.

Asimismo, aumenta la posibilidad de que grandes empresas
de origen internacional se interesen por participar en el
mercado regional en América Latina a través de un centro
de operaciones localizado en Colombia. Tales condiciones
han despertado un especial interés tanto del Estado
como del sector empresarial, al punto de que la actividad
de los Call Center es considerada como uno de los tres
sectores emergentes de la economia con mayor futuro
de crecimiento en el pais. Destacadas multinacionales
participan actualmente con centros de contacto presentes
en Colombia; entre ellas tenemos: telefdnica Movistar, uno
de los mayores grupos de comunicaciones del mundo, que
desde Colombia atiende a través de una linea de servicio
al cliente; para Telmex, atencién de conmutadores, digi-
tacion, actualizacion masiva de bases de datos, lineas de
servicio al cliente; para American Express y paginas ama-
rillas, inteligencia de mercados, y encuestas entre otros.

Desde su creacidon, en Colombia han sido estructurados
dos esquemas de negocio: el primero, se caracteriza por
la tercerizacion de servicios que presta una empresa; en




esta categoria se destacan empresas grandes cuya plataforma
tecnoldgica es catalogada como lider y con gran capacidad
de ofrecer precios competitivos dentro de la oferta de las
telecomunicaciones dentro del continente. En este grupo se
destacan Sitel, Allus, Digitex entre otras por sus alianzas
estratégicas con Call Centers ya posicionados en el mercado
local colombiano con el fin de brindar un portafolio de servicios
mas amplio y asi expandir el mercado a precios competitivos.

En el segundo esquema de negocio, las grandes empresas cuya
naturaleza lo requiera, manejan el servicio de contacto con
el cliente directamente dentro de la empresa, desarrollando
el modelo in house donde las organizaciones se preocupan
bastante porque el servicio esté conectado directamente con
los procesos que ofrecen para asegurar la calidad; dentro de
este modelo vale la pena mencionar el caso de empresas como
IBM, CITI, HP, que no solo atienden las necesidades locales de
su propio producto sino que actuan como agentes generadores
de oportunidades de negocios en Argentina, Chile, Ecuador,
México, Paraguay, Peru, Puerto Rico, Uruguay y Venezuela.

En el anterior panorama, se destacan consecuentemente dos
espacios posibles para la generacidon de desarrollo econdémico:
el primero, relacionado con el modelo in house, que se orienta
hacia la generacién de nuevos empleos, caracterizados por un
nivel educativo alto, educacién profesional, y con destrezas
asociadas al manejo de tecnologias y el bilingliismo. Por otra
parte, resalta el espacio de la tercerizacién de servicios de
lamada; dentro de este negocio se perfilan mayoritariamente
las grandes multinacionales ofreciéndole servicios a empresas
de gran cobertura en clientes. En este esquema todavia no
se ha desarrollado con plenitud la oferta para las pequefias y
medianas empresas colombianas que buscan explorar nuevos
mercados regionales y tienen necesidades relacionadas con
los servicios que podria ofrecer un centro de llamadas.

Para este Ultimo escenario de negocios, la oferta emprendedora
puede tener grandes posibilidades de crecimiento, adoptando
como factores estratégicos de competitividad la calidad en la
prestacion del servicio, apoyandose en un recurso humano
calificado en el manejo de las tecnologias y el dominio de una
segunda lengua.
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1

El problema
= de investigacion

El modelo de negocio para los Call Center en Colombia
hasta ahora ha planteado un panorama de crecimiento
progresivo para las multinacionales que avanzan en el
desarrollo de una plataforma tecnoldgica localizada en el
pais, la que podria potencialmente llegar a servir una gran
parte de las necesidades de contacto con el cliente en
América, lo que ha potencializado al sector, estimulando
en esa misma medida el impulso de politicas nacionales
que pretenden preparar competitivamente a la sociedad
colombiana en su conjunto para asumir el reto.

En esta medida lograr el bilingliismo en el pais, asi
como la preparacidon desde la formacién técnica como
profesional, para el cubrimiento de los servicios de
telecomunicaciones han sido dos objetivos trazados con
claridad desde las acciones emprendidas por el Estado,
lo que a largo plazo se espera que impacte directamente
la ocupacion laboral en el pais generando un estimulo
positivo dentro de la tasa de empleo y de educacion.

Sin embargo, dentro de este panorama, es trascendental
el analisis de otras oportunidades de desarrollo que
pueden ser alcanzadas entre esta actividad econdmica,
partiendo del conocimiento acerca del funcionamiento
actual de la dindmica del mercado, su estructura, sus
competidores, los servicios ofertados y la identificacion
de los principales factores de competitividad.

Partiendo del hecho que la mayor participacion de la
actividad empresarial en Colombialatienenlos pequefiosy
medianos empresarios; es importante realizar un analisis
estratégico acerca de las oportunidades de participacion
de este tipo de empresas dentro del esquema de negocio
para los Call Center; equivale a desarrollar analisis rela-
cionados con la posibilidad de inclusién de una gran
mayoria del sector empresarial en Colombia dentro de las



dinamicas de globalizacion de negocios, planeando un panorama
no solamente relacionado con la generaciéon de empleo para la
poblacidén, sino que también coincida con el crecimiento de la
participacion de capitales en sectores econémicos basados en
la oferta de servicios apoyados en la tecnologia.
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2_ Objetivos

2.1 General

Realizar un analisis de las variables mas caracteristicas
del mercado de los Call Center en la ciudad de Bogot3,
que permita relacionar los factores y estrategias
asociadas al desarrollo empresarial.

2.2 Especificos

* Presentar un esquema de los principales procesos y
el modelo de negocio de los Call Center en Bogota.

» Analizarlos factores asociados ala generacion de valor
agregado a partir de estrategias de diferenciacion en
el mercado.

* Determinar oportunidades de negocio relacionadas
con la inclusion de la pequefia y mediana empresa
dentro de los servicios de contacto con el cliente.

e Elaborar una base de informacion relacionada con
los factores mencionados en los puntos anteriores.







3 . Metodologia

El presente estudio propone la recoleccién de informacién
secundaria pertinente, presentada en estudios y reportes
sectoriales, asi como la informacién divulgada en prensa
y otros medios de comunicacion, con el fin de catalogar
los elementos que conforman el modelo de negocio de
Call Center en la ciudad de Bogota; igualmente identificar
sus posibilidades de insercién, ventajas competitivas y
valor agregado en el mercado continental.

Posteriormente se plantea la recoleccién de fuentes pri-
marias tendientes a la presentacion de datos cualitativos,
cuyo aporte, dada su naturaleza, permitira contribuir con
informacién pertinente para soportar el proceso de toma
de decisiones en futuros planes de negocio o analisis
proyectivos del mercado.

La recoleccién de datos cualitativos permitird ilustrar
acerca de los diversos puntos de vista que tienen las
personas directamente involucradas en el negocio (ya sea
como usuarios o como contratistas de los servicios del
centro de llamadas), con el fin de cooperar con una base
de informacion que apoye la elaboracion de inferencias
acerca de las razones profundas para que sean contratados
o utilizados los servicios de los Call Center.

Finalmente se pretende aportar informacion que permita
entender los factores complejos del fendmeno dentro de
una totalidad, en la busqueda de profundizacién en el
analisis de los hallazgos.

3.1 El instrumento

Fueron seleccionados dos grupos de analisis: el primero,
corresponde a los usuarios potenciales de servicios de
Call Center, aplicando un total de 40 encuestas que desa-
rrollaron el siguiente formato:




3.1.1 Encuesta a usuarios de Call Center

-~

Servicios de Call Centers — COmo los calificaria en:

Nivel de servicio:
Excelente Bueno Regular Malo
1. Cortesia - ¢Le saludaron y ayudaron de forma servicial y
cortés?

2. Puntualidad - ¢{Fue aceptable para usted la cantidad de
tiempo que tuvo que esperar?

3. Conocimiento - ¢{Le proporcionaron informaciéon completa
y precisa para su proyecto?

4, Comunicacion - ¢Le explico el agente el proceso y los
procedimientos de una manera facil de entender?

5. En general, {como calificaria el nivel de servicio que le
prestan los call centers en general? (por ejemplo: los de
telefonia celular, Telmex,Televentas Colombia, empresas de
servicios publicos e instituciones educativas)

iValoramos su opiniéon!
Por favor dénos sus comentarios

(también puede usar el dorso)
Acerca de usted (Encierre en un circulo la respuesta adecuada):

¢Utiliza los servicios de llamada para informarse?:
Si No
¢Ha utilizado servicios por pagina web?:

Si No

¢Con qué frecuencia utiliza las linea para obtener servicios?:

A diario Semanalmente Mensualmente
Varias veces al anho Rara vez

¢Cual de estas categorias le describe mejor?

Profesional Independiente Empleado
Estudiante Universitario

¢Cual es su idioma principal?

Inglés Espaiiol Otro

N
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El segundo grupo seleccionado, corresponde a potenciales
compradores de servicios de Call Center para sus organiza-
ciones, aplicando un total de 25 encuestas que desarrollaron
el siguiente formato:

3.1.2 Encuesta de contratacion servicios de Call Center

4 )
EMPRESA:

NOMBRE Y CARGO:

1.¢Cudleslaactividad comercial conducida porsu organizacion?
2. ¢(Esta operacion es:

¢ Nacional
e Internacional

* Nacional e internacional
3.¢Cual es su trabajo dentro de la organizacién?

4. ¢Ha utilizado antes los servicios de Call Center tercerizado o
interno?

o SI
* NO

5.¢Cudles son las razones que lo llevaron a decidirse por
contratar este servicio?

e Aumentar su volumen de ventas

e Proporcionar un servicio al cliente mas eficaz

e Ampliar su mercado

o Evaluar el desempeno actual de su organizacion

e Validar la informacién comercial que los clientes poseen
de sus productos

e Todas las anteriores
e Otros

6. ¢Qué tan criticas son las siguientes aplicaciones para lograr un
despliegue adecuado frente al mercado y frente a su cliente?

Critico Muy Importante Algo Importante No Importante

N
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» Correo electrénico

¢ Calendarios - personal

e Toma de pedidos

e Mensajeria inmediata

e Televentas

e Atencidén de Sugerencias, Quejas y Reclamos

» Encuestas de satisfaccion de producto

e Respuesta a publicidad directa (marketing 1 a 1)
e Aplicaciones de base de datos

e Aplicaciones especificas a su negocio

7.éCudl es la fase de su despliegue de su negocio frente al
cliente? (Seleccione todo lo que aplica)

e Al principio, planeo alcanzar a mi grupo limitado de
clientes actuales y fortalecer relaciones.

» Un despliegue piloto estd en marcha con un Call Center
interno.

e Ya hemos alcanzado a nuestros clientes actuales y
hemos organizado una base de datos con herramientas
tecnoldgicas basicas.

e El despliegue esta en espera hasta que las aplicaciones
humanas y tecnoldgicas necesarias estén disponibles

e Otro
8.¢.Qué importancia tienen los siguientes problemas posibles

en la decisién de su organizacién para o adoptar un sistema
de Call Center?

Critico Muy Importante Algo Importante No Importante
e Soporte de aplicacion
» Costo de la tercerizacién
e Preocupaciones de propiedad intelectual y/o licencias
e Las capacidades de accesibilidad a los resultados por

parte de la organizacion

9. Defina el tipo de necesidad que tiene en su organizacion para
la contratacion de un servicio de Call Center.
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Finalmente se realizaron entrevistas semi estructuradas a
directivos y /o responsables de Call Centers, contando con la
participacion de las siguientes personas:

Eduardo Miranda
Cargo: Director Call Center de Carulla — Vivero S.A

Alvaro Jaramillo
Cargo: Junior Manager Andicall

Astrid Guzman
Cargo: Directora del Contac Center de Vistaflor International C.I

3.1.3 Formato de la entrevista

4 )

1. Cual ha sido su trayectoria en el universo de los Call Centers
2. Defina el modelo de negocio de este Call Center.

3. Cuales son las estrategias mas comunes para conquistar el
mercado?

4, Cuales son sus competidores y sus fortalezas?

5. Cuales son las destrezas y competencias que debe tener un
agente de Call Center?

6. Usted considera que, como se dice ahora, a mayor
tecnologia, mejores resultados?

7. Cudles podrian ser aspectos innovadores para el mercado
del Call Center?

Los servicios del call center 15






4

Marco de referencia
" y legal

4.1 Terminologia asociada

Dado el hecho de que el modelo de negocio de los Call
Center se estructura entre los servicios de las herra-
mientas tecnoldgicas asociadas con los servicios de tele-
comunicaciones; a continuacion se presentan los términos
mas comunmente desarrollados dentro del sector:

4.1.1 CRM (Customer Relationship Management)
dada su actualidad y multiples aplicaciones puede
ser entendido desde las diferentes instancias de la
estructura de los servicios; sin embargo la asociacién
espafola de Marketing Relacional, ha observado
que la forma mas adecuada para su delimitaciéon
esta determinada como gestidon de relaciones con el
cliente (Asociacion espanola de marketing, 2008).

e CRM o Gestion de Relaciones con el Cliente. es
el conjunto de estrategias de negocio, marketing,
comunicacién e infraestructuras tecnoldgicas,
disefladas con el objetivo de construir una
relacion duradera con los clientes, identificando,
comprendiendo y satisfaciendo sus necesidades.

CRM va mas alla del marketing de relacidn, es un concepto
mas amplio, es una actitud ante los clientes y ante la
propia organizacién, que se apoya en procesos multicanal
(teléfono, internet, correo, fuerza de ventas,...) para
crear y afadir valor a la empresa y a sus clientes.

e BPO / Business Process Outsourcing: terceri-
zacién o externalizacion de procesos de negocios.

e BPO&O / Business Process Outsourcing &
Offshoring: La tecnologia de la informacién y las
comunicaciones han permitido que parte del trabajo
de las empresas se pueda realizar en diferentes



lugares (off shore), y mas aun, que sea hecho por otras
empresas especializadas a un costo menor.

Servicios Inbound: llamadas entrantes; éstas se
dividen en: llamada de servicio al cliente Help desk,
solicitud de servicios, atencién de sugerencias, quejas y
reclamos, renovacion de servicios respuesta a publicidad
directa (Marketing 1 a 1), toma de pedidos.

Servicios Outbound: llamadas de salida, actualizacion
de base de datos, investigacion de mercados, ventas
telefénicas, recordacion de pagos, validacién de informa-
cion comercial, cobro de cartera, concertacion de citas,
apoyo a publicidad directa (Marketing 1 a 1), Confirmacion
de asistencia a eventos, seguimiento a correos, control
de deserciones, renovacion de servicios, invitacién a
seminarios y reuniones, realizacidon de Encuestas.

4.1.2 Call Center

Centro de atencion de llamadas.

Contact center, centro de atencién multicanal (llamadas,
mails,...)

Data mining, proceso de analisis de la informacién
disponible en el Data Warehousing.

Data warehousing, almacén de la informacion de la
compafiia sobre clientes, productos, competencia,....
para permitir el analisis y acceso a la misma desde los
distintos ambitos de una actividad de negocio (ventas,
produccion, marketing...etc.).

e-CRM, gestiéon de las relaciones con los clientes,
utilizando el canal de Internet.

Fuerza de ventas, equipo comercial (vendedores) de
una empresa.

Gestion del conocimiento, la gestién y analisis de la
informacién, experiencias, mejoras, practicas que
existen en una empresa.

Mailing, envio de diversos tipos de comunicaciones a

través del correo a un publico previamente definido e
identificado.
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e Marketing relacional, acciones de conquista y programas
de fidelizacion que basan su estrategia en el analisis de
los datos del cliente y en una comunicacion one-to-one.

e Medios tradicionales, canales de comunicacidon usados
por los anunciantes para difundir sus mensajes
publicitarios como son la prensa, la radio, la television,
el video o el cine.

e Qutsourcing, es la externalizacion de actividades de la
empresa como la informatica.

 Planificacion integral de recursos en CRM, modelo orga-
nizativo de gestion empresarial que integra las funciones
administrativas/financieras, logistica, produccién y gestiéon
de los recursos humanos, situando al cliente en la posicién
central de forma que los procesos de la empresa se
orientan a él.

4.2 Marco legal

Entendido como el conjunto de acciones emprendidas desde la
politica estatal para el desarrollo de este negocio en Colombia.
Sobresalen por una parte los estatutos legales que regulan el
sector de acuerdo con la agremiacién mas sélida, que es la
Asociacion Colombiana de Call Center (http://www.acdecc.org/).

4.2.1 Estatutos legales de la Asociacion Colombiana de
Call Center (http://www.acdecc.org/)

TITULO I: Nombre, duracion, domicilio y objeto: Articulo
Primero: Nombre y Naturaleza: La Asociacién es una
persona juridica privada sin animo de lucro que girara bajo el
nombre de ASOCIACION COLOMBIANA DE CALL CENTERS (en
adelante la Asociacion). Para efecto de lo dispuesto en estos
estatutos CALL CENTER es una empresa dedicada a la pres-
tacion de Servicios de Telemercadeo, Teleatencién, Soluciones
de CRM o soluciones equivalentes bajo el esquema de
Outsourcing o tercerizacion para Clientes Terceros. Articulo
Segundo: Domicilio: El domicilio principal de la Asociacion
es la ciudad de Bogotd, D.C., Republica de Colombia. Articulo
Tercero: Duracion: El término de duracion de la Asociacion
vencera en el aflo dos mil cincuenta (2050) pero podra disol-
verse extraordinariamente o prorrogarse antes del término de
vencimiento conforme a las leyes y a estos estatutos. Articulo

Los servicios del call center 19




Cuarto: Objeto: La Asociacion tendra por objeto agrupar a
las personas juridicas y demas entidades que sean Call Centers
o Contact Centers cuyo objeto social principal sea prestar
servicios a terceros definida en el articulo sexto (6) de estos
estatutos, a las personas juridicas proveedoras de Hardware,
Software y Servicios para la industria de los Call Centers o
Contact Centers, al igual que a las personas juridicas que
tengan en sus organizaciones su propio Call Center o Contact
Center, con los siguientes propdsitos: a) Fomentar el desarrollo
delaindustria. b) Generarempleo. c) Difundirlas caracteristicas
de la industria. d) Promover la capacitacion y el intercambio
de informacidn. e) Representar a las empresas de la Asociacion
ante las autoridades gubernamentales para obtener politicas
y servicios que beneficien la industria. f) Adherirse a otras
asociaciones internacionales de Call Centers. La Asociacion
podréa desarrollar todos los actos y celebrar todos los contratos
necesarios para el desarrollo de su objeto. Articulo Quinto:
Patrimonio: El patrimonio de la Asociacidén estara integrado
por las contribuciones que le hagan sus miembros a través de
cuotas de inscripcién y de mantenimiento ordinarias y extra-
ordinarias, por los demas bienes que adquiera la Asociacion a
titulo oneroso o gratuito, por el producto de los servicios que
preste y por las rentas que estos bienes produzcan. El patri-
monio de la Asociacidon no podra destinarse a fin distinto de lo
expresado en su objeto, salvo lo dispuesto en su articulo
vigésimo séptimo (27). El fondo inicial de la Asociacién esta
conformado por la suma de OCHOCIENTOS MIL PESOS
($800.000.00) aportada por los miembros que participaron
en su constitucion. Paragrafo: El patrimonio y cuotas de
mantenimiento: Con la finalidad de atender los gastos de
mantenimiento de la Asociacién, los asociados aportaran una
cuota periddica la cual serd determinada y actualizada en su
monto y periodicidad por la Junta Directiva. CAPITULO II:
De los Miembros: Articulo Sexto: Miembros: Existiran
cuatro (4) categorias de Miembros: Corporativos, Asociados,
Proveedores e Inhouse. Se consideran miembros Corporativos
o Asociados las personas juridicas y demas entidades que
sean empresas constituidas como Call Center y que tengan
como objeto social principal la prestacién de Servicios de
Telemercadeo, Teleatencidon, Soluciones de CRM o soluciones
equivalentes bajo el esquema de Outsourcing o tercerizacion
y que tengan un grado de tecnologia que permita manejar
llamadas en cola, medir tiempos de espera en la atencion,
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registrar llamadas perdidas, llamadas abandonadas y tiempos
medios de atencién, ya sea que hayan participado como
fundadores de la Asociacion o sean admitidos posteriormente
como tales por la Junta Directiva. Se consideran Miembros
Inhouselaspersonasjuridicasque poseanensusorganizaciones
su propio Call Center o Contact Center y sean admitidos como
tales por la Junta Directiva. Se consideran Miembros
Proveedores las personas juridicas que sean proveedoras de
Hardware, Software o Servicios para la Industria de los Call
Centers o Contact Centers y sean admitidos como tales por la
Junta Directiva. Articulo Séptimo: Requisitos de Admision:
Para ser admitido como Miembro Corporativo de la Asociacion
se debera cumplir con los siguientes requisitos: a) Ingresos
anuales superiores a UN MILLON DE DOLARES (US$
1.000.000). b) Tener un minimo de doscientas (200) estaciones
de trabajo en condiciones de operar. c) Generar mas de
doscientos cincuenta (250) empleos como promedio. d) Ser
aprobada su admisidn por la Junta Directiva de la Asociacion.
Para ser admitido como Miembro Asociado de la Asociacion se
deberd cumplir con los siguientes requisitos: a) Ingresos
anuales superiores a TRESCIENTOS MIL DOLARES (US$
300.000). b) Tener un minimo de sesenta (60) estaciones de
trabajo en condiciones de operar. c) Generar mas de ochenta
(80) empleos como promedio. d) Ser aprobada su admisién
por la Junta Directiva de la Asociacion. Para ser admitido como
Miembro Inhouse de la Asociacion se deberd cumplir con los
siguientes requisitos: a) Tener un minimo de treinta (30) esta-
ciones de trabajo en condiciones de operar. d) Ser aprobada
su admisidn por la Junta Directiva de la Asociacidon. Para ser
admitido como Miembro Proveedor de la Asociacion debera
ser aprobado su ingreso por la Junta Directiva de la Asociacion.
Articulo Octavo: Obligaciones de los Miembros: Son
obligaciones de los Miembros las siguientes: a) Cumplir los
Estatutos de la Asociacidn, asi como sus reglamentos y las
politicas aprobadas por la Asamblea General y la Junta
Directiva. b) Asistir a las reuniones de la Asamblea General y
de los comités de los cuales formen parte. c) Participar acti-
vamente en las labores de la Asociacion. d) Pagar puntualmente
las cuotas ordinarias y extraordinarias que apruebe la Junta
Directiva. e) Ser leales a los fines de la Asociacion y observar
en todo momento un comportamiento profesional y ético. f)
Designar una persona fisica. como su representante autorizado
para velar por el cumplimiento de sus obligaciones y asegurar
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el reconocimiento de sus derechos dentro de la Asociacién. El
representante que se designe para estos efectos debera tener
capacidad suficiente para representar al miembro respectivo y
por lo tanto para tomar decisiones en su nombre. La personeria
de estos representantes se entenderd vigente mientras el
miembro no comunique por escrito a la Asociacién lo contrario.
g) Asumir la responsabilidad por los actos de sus representantes
de tal forma que cualquier acto del representante se entendera
como conducta del miembro para efectos de las sanciones
correspondientes. h) Abstenerse de utilizar la Asociaciéon con
fines comerciales o politicos. Articulo Noveno: Derechos
de los Miembros: Son derechos de los Miembros los
siguientes: a) Participar en las reuniones de la Asamblea
General con derecho a voz y voto. Para estos efectos cada
Miembro tendra derecho a un (1) voto. b) Elegir y ser elegido
para los cargos directivos. c) Gozar de todos los beneficios de
la Asociacion. d) Presentar a la Junta Directiva solicitudes,
proyectos y reclamos. e) Ser oido en descargos por la Junta
Directiva o la Asamblea General segun corresponda de acuerdo
con lo dispuesto en el Capitulo IV de estos estatutos. f) Contar
con el respaldo de la Asociacion en sus actuaciones legitimas
frente a los proveedores de tecnologia y a otras asociaciones
de centros de contacto. CAPITULO III. DE LA ADMINIS-
TRACION: Articulo Décimo: Direccion y Administracion:
La direccion y administracion de la Asociacion seran ejercidas
por los siguientes érganos: a) La Asamblea General. b) La
Junta Directiva. c) El Director Ejecutivo y su suplente. Cada
uno de estos érganos desempefiara sus funciones con las
facultades y atribuciones que les confieren los presentes
Estatutos y las leyes vigentes. Articulo Décimo Primero:
Asamblea General: La Asamblea General la integran todos
los Miembros activos de la Asociacion o sus mandatarios, con
el quérum y en las condiciones que estos estatutos exigen.
Sus sesiones seran ordinarias y extraordinarias. La ordinaria
se efectuara dentro de los tres (3) primeros meses de cada
afo, previa convocatoria escrita del Director Ejecutivo dirigida
a cada uno de los miembros con quince (15) dias habiles de
anticipacién, para examinar la situacion de la Asociacién,
designar sus administradores y demas funcionarios de su
eleccién, determinar las directrices de la Asociacién, considerar
sus cuentas y adoptar las medidas necesarias para asegurar
el cumplimiento de su objeto. Si no fuera convocada o si la
convocatoria no se hiciere con la anticipacién indicada,

22 Los servicios del call center



entonces se reunira por derecho propio el primer dia habil del
mes de Abril a las 10:00 AM en las oficinas de la administracién
del domicilio principal. Las reuniones extraordinarias de la
Asamblea General se llevaran a cabo cuando asi lo exijan las
necesidades imprevistas o urgentes de la Asociacién, por
convocatoria del Director Ejecutivo a iniciativa propia o cuando
se lo solicite la Junta Directiva o cualquier nUmero de Miembros
que represente por lo menos la quinta parte (1/5) o mas de la
totalidad de los Miembros de la Asociacién. Toda convocatoria
se hard mediante comunicacion dirigida a cada Miembro por
escrito y serd entregada personalmente o por fax, o por
correo, o por correo electrénico a la direccién o nimero de fax
que tuviere registrada para tal efecto en la Asociacion.
Tratdndose de una Asamblea General Extraordinaria, la
convocatoria se hard cuando menos con cinco (5) dias comunes
de anticipacidon (a menos que en ella se pretendan aprobar las
cuentas y el Balance de la Asociacién), caso en el cual la
convocatoria se debera hacer con quince (15) dias habiles de
antelacion y en ella se insertara el Orden del Dia. Dentro de
este término no se contaran ni el dia de envio de la convocatoria,
ni el dia de la reunién. La Asamblea General podra reunirse
sin previa citacion y en cualquier lugar, cuando estuvieren
representados la totalidad de los Miembros de la Asociacién.
En caso que se cite la Asamblea General a reunion ordinaria o
extraordinaria y ésta no se reuniere por falta de quérum, se
citard aunanueva reunién que sesionaray decidira validamente
con un numero plural de Miembros cualquiera sea la cantidad
gue esté representada. Esta reunion se llevara a cabo no antes
de diez (10) dias ni después de treinta (30) dias habiles
contados a partir de la fecha fijada para la primera reunion.
Articulo Décimo Segundo: Quérum: En la Asamblea
General, cada uno de los Miembros tendra derecho a un (1)
voto. La Asamblea General deliberard con un nimero plural
de personas que represente por lo menos la mitad mas uno de
los Miembros. Con excepcidn de las decisiones que se
mencionan a continuacion, las demas decisiones se tomaran
por un niumero de Miembros que represente cuando menos la
mitad mas uno de los Miembros presentes en la reunion.
Requeriran de un quérum especial las siguientes decisiones:
a) Las reformas estatutarias, que deberan aprobarse con el
voto favorable del setenta por ciento (70%) de los miembros
presentes en la reunidén. b) Las decisiones que tengan por
objeto imponer una sancién a cualquiera de los Miembros,
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que deberan aprobarse con el voto favorable del setenta por
ciento (70%) de los Miembros presentes en la reunion,
excluido el Miembro al cual se refiere la votacion. Articulo
Décimo Tercero: Actas: Lo ocurrido en las reuniones de la
Asamblea General se hara constar en el libro de actas; éstas
se firmaran por el Presidente de la Asamblea General (el cual
sera designado por la misma Asamblea) y su Secretario. Se
encabezaran con su numero y expresaran cuando menos: El
lugar, fecha y hora de la reunién; la forma y antelacion de la
convocatoria; la lista de los asistentes, los asuntos tratados,
las decisiones adoptadas y el nimero de votos emitidos a
favor, en contra o en blanco; las constancias escritas presen-
tadas por los asistentes durante la reunion; las designaciones
efectuadas y la fecha y hora de su clausura. Articulo Décimo
Cuarto: Poderes: Todo Miembro podrd hacerse representar en
las Reuniones de la Asamblea General, mediante poder
otorgado por escrito. La firma del poder no requerira requisito
alguno de legalizacion o autenticacion. Articulo Décimo Quinto:
Funciones de la Asamblea General: La Asamblea General
tendra las siguientes funciones: a) Estudiar y aprobar las
reformasdelos Estatutos. b) Examinary aprobarel presupuesto
de ingresos, gastos e inversiones que le presenten la Junta
Directiva y el Director Ejecutivo de la Asociacion. c) Considerar
el informe de la Junta Directiva. d) Aprobar o improbar las
cuentas de la Asociacion que le presenten la Junta Directiva y
el Director Ejecutivo. e) Elegir a los miembros de la Junta
Directiva y a sus respectivos suplentes personales. f) Decretar
la exclusién de Miembros de acuerdo a lo previsto en los Esta-
tutos. g) Decretar la disolucidn y liquidacién de la Asociacion.
h) Nombrar al Revisor Fiscal de la Asociacion y fijarle sus
honorarios. i) Nombrar, fijar la compensacion y remover
libremente los funcionarios que le corresponda. j) Determinar
las politicas de la Asociacién. k) Aprobar los Estados
Financieros. |) Las demas que le correspondan como suprema
autoridad de la Asociacion de conformidad con estos Estatutos
y la ley. Articulo Décimo Sexto: Junta Directiva: La Junta
Directiva estara integrada por ocho (8) Miembros que seran
personas naturales y sus respectivos suplentes personales
elegidos por la Asamblea General, para periodos de dos (2)
afos los cuales podran ser reelegidos indefinidamente, sin
perjuicio de ser removidos en cualquier tiempo. Los ocho (8)
Miembros estaran compuestos de la siguiente manera: Cinco
(5) Miembros seran Miembros Corporativos, un (1) Miembro

24 Los servicios del call center



sera Miembro Asociado, un (1) Miembro sera Miembro
Proveedory un (1) Miembro serda Miembro Inhouse. La eleccidn
de los miembros se llevara a cabo por el sistema de cuociente
electoral. El Director Ejecutivo de la Asociacion asistira a las
reuniones de la Junta Directiva y tendra voz pero no voto a
menos que sea miembro de la misma. Paragrafo: Unicamente
podran ser elegidos y permanecer como Miembros de la Junta
Directiva de la Asociacion aquellas personas naturales que
tengan la calidad de empleados de cualquiera de los Miembros.
Aquellas personas naturales que habiendo sido elegidas como
Miembros de la Junta Directiva, pierdan posteriormente la
calidad de empleados de cualquiera de los Miembros deberan
renunciar a su cargo para que la Asamblea General proceda a
nombrar su reemplazo. Articulo Décimo Séptimo: Reuniones
de la Junta Directiva: Las reuniones ordinarias de la Junta se
llevaran a cabo bimensualmente y las extraordinarias cuando
asi lo disponga la propia Junta, cuando sea convocada por el
Director Ejecutivo, por el Revisor Fiscal o por dos (2) de sus
Miembros principales. Las convocatorias a las reuniones se
haran por escrito y seran entregadas personalmente, por fax,
por correo o por correo electrénico. Articulo Décimo Octavo:
Quoérum: La Junta Directiva deliberara con la asistencia de la
mitad mas uno de sus Miembros. Con excepcion de las
decisiones que tengan por objeto imponer una sancién a
cualquiera de sus Miembros segun lo previsto en estos
Estatutos que deberd aprobarse con el voto favorable de por
lo menos setenta (70%) de los Miembros asistentes, las
demas decisiones se tomaran por la mitad mas uno de los
Miembros asistentes. Paragrafo: Sin perjuicio de lo previsto
en este articulo, a las reuniones de la Junta Directiva podran
ser invitados tanto sus Miembros principales como los
suplentes. Los miembros suplentes asistirdn a las reuniones
de la Junta Directiva y tendran voz pero no voto a menos que
obren en reemplazo del correspondiente miembro principal
ausente. Articulo Décimo Noveno: Actas: Lo ocurrido en las
reuniones de la Junta Directiva se hara constar en el libro de
actas; éstas se firmaran por el Presidente de la respectiva
reunién y su Secretario, se encabezaran con su numero y
expresaran cuando menos: El lugar, fecha y hora de la reunién;
la forma y antelacién de la convocatoria; la lista de los
asistentes, los asuntos tratados, las decisiones adoptadas y el
numero de votos emitidos a favor, en contra o en blanco; las
constancias escritas presentadas por los asistentes durante la
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reunién; las designaciones efectuadas y la fecha y hora de
clausura. Articulo Vigésimo: Funciones de la Junta Directiva:
Son funciones de la Junta Directiva las siguientes: a) Dictar su
propio reglamento. b) Nombrar al Director Ejecutivo de la
Asociacién y su Suplente. c) Establecer los empleos necesarios
y sefialarles sus asignaciones con excepcidén de aquellos que
correspondan a la Asamblea General. d) Supervisar el cum-
plimiento de las obligaciones que hayan asumido los comités
que se creen dentro de la Asociacidn e informar a la Asamblea
General sobre el desarrollo de las actividades encargadas a
cada uno de ellos. e) Autorizar al Director Ejecutivo y a su
Suplente para la realizacion o celebracion de cualquiera de los
siguientes actos o contratos: A) La adquisicién, compra, venta
o disposicion de bienes inmuebles a cualquier titulo. B) La
compra, adquisicién, venta, leasing o disposicion en cualquier
forma de los activos de la Asociacidon cuando el monto de la
operaciéon exceda de CINCUENTA (50) salarios minimos
mensuales vigentes en la fecha del respectivo acto o contrato.
C) La obtencidon de préstamos de bancos o instituciones
financieras con o sin garantias. D) La constitucién de cualquier
clase de gravamen sobre los bienes de la Asociacién y el
otorgamiento de cualquier clase de garantia para asegurar
obligaciones propias o ajenas. f) Elaborar conjuntamente con
el Director Ejecutivo el presupuesto anual de ingresos, gastos
e inversiones. g) Presentar a la Asamblea General conjun-
tamente con el Director Ejecutivo un informe anual y las
cuentas, inventarios y balances a que haya lugar. h) Aprobar
la admisién de nuevos Miembros a la Asociacién de conformidad
con lo previsto en estos estatutos. i) Recibir los reclamos,
sugerencias, quejas o solicitudes de los Miembros y resolverlos
si son de su competencia o presentarlos a la Asamblea General.
j) Ejecutar las decisiones de la Asamblea General. k) Crear los
empleos que considere necesarios para el buen funcionamiento
de la Asociacién. |) Fijar las cuotas de Admisién para nuevos
Miembros, asi como las cuotas ordinarias y extraordinarias de
sostenimiento. m) Autorizar la adhesidon de la Asociacién a
otras asociaciones constituidas con propdsitos similares.
Articulo Vigésimo Primero: Mecanismos paralaadopcion
de decisiones: Seran validas las decisiones de la Asamblea
General y de la Junta Directiva que se adopten en las condi-
ciones y términos previstos para las sociedades en los articulos
19y 20 de laley 222 de 1995. Articulo Vigésimo Segundo:
El Director Ejecutivo y su Suplente: La Asociacion tendra
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un Director Ejecutivo y un Suplente del Director Ejecutivo
quien lo reemplazara en sus faltas temporales o absolutas.
Tanto el Director Ejecutivo como su suplente seran elegidos
por la Junta Directiva para periodos de un (1) afo y podran
ser reelegidos indefinidamente, sin perjuicio de ser removidos
en cualquier tiempo. Si no se hace la eleccidn, el Director
Ejecutivo y el Suplente continuaran en sus cargos aunque el
periodo esté vencido. El Director Ejecutivo y el Suplente son
representantes legales de la Asociacion con facultades por lo
tanto para realizar, celebrar y ejecutar todos los actos y con-
tratos acordes con la naturaleza de su cargo y que se relacionen
directamente con el objeto de la misma, entendiéndose que
debera obtener la aprobacion previa de la Junta Directiva en
los casos previstos en estos estatutos. Articulo Vigésimo
Tercero: Funciones del Director Ejecutivo y el Suplente:
El Director Ejecutivo y el Suplente tendran en especial las
siguientes funciones: a) Representar a la Asociacién judicial y
extrajudicialmente y autorizar con su firma los actos y con-
tratos en que ella intervenga, sin perjuicio de las restricciones
consagradas el articulo vigésimo literal (e) de estos estatutos.
b) Ejecutar todas las operaciones en que la Asociacién haya
de ocuparse, sujetandose a los estatutos y a las resoluciones
de la Junta Directiva y la Asamblea General. c¢) Constituir
mandatarios que representen a la Asociacidén en negocios
judiciales y extrajudiciales. d) Convocar a la Asamblea General
y a la Junta Directiva a sesiones ordinarias y extraordinarias.
Cuando la convocatoria a la Asamblea General extraordinaria
sea solicitada por la Junta Directiva o los Miembros de
conformidad con lo previsto en el articulo undécimo de estos
estatutos, el Director Ejecutivo debera realizarla dentro de los
diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de la solicitud. e)
Crear por iniciativa propia o a solicitud de cualquier nimero
de Miembros, los comités necesarios para el logro de los
objetivos de la Asociacién. f) Presentar a la Asamblea General
en conjunto con la Junta Directiva, en sus sesiones ordinarias
un informe detallado sobre la marcha de la Asociacion y
someter a ella las cuentas, inventario y el Balance General de
cada ejercicio, para su aprobacion o rechazo asi como las
sugerencias que crea necesarias para el cabal desarrollo del
objeto de la Asociacidon. g) Tomar las medidas que reclame la
conservacion de los bienes de la Asociacidn, vigilar la actividad
de los funcionarios y empleados de la misma e impartir las
ordenes e instrucciones que exija la buena marcha de la
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Asociacién. h) Cumplir las demas funciones que le sefiale la
Junta Directiva, asi como aquellas que le sean propias de
acuerdo con la ley y los presentes estatutos. CAPITULO 1IV.
De las sanciones: Articulo Vigésimo Cuarto: Faltas
Sancionables: Se consideran faltas sancionables de los
Miembros las siguientes: a) Incumplir cualquiera de las
obligaciones de los Miembros previstas en los Estatutos y
demas reglamentos de la Asociacion. b) Revelar sin autorizacion
informacién explicitamente calificada por la Administracién de
la Asociacion como confidencial. c) Abstenerse de pagar las
cuotas de mantenimiento fijadas por la Asamblea General.
Articulo Vigésimo Quinto. Sanciones: Los Miembros po-
dran ser sancionados por las faltas mencionadas en el articulo
anterior de la siguiente forma: a) Tratandose de faltas previstas
en los literales a) y b) del articulo anterior, se impondran las
siguientes sanciones en su orden: 1) Amonestacién por
escrito. Para efectuar esta amonestacion serd competente la
Junta Directiva. 2) Expulsidn. Sera competente para expulsar
a un Miembro la Asamblea General a peticién de la Junta
Directiva. b) Tratandose de la falta prevista en el literal c) del
articulo anterior, se impondran las siguientes sanciones en su
orden: 1) Requerimiento escrito por parte del Director
Ejecutivo. 2) Suspensidon temporal de los derechos de Miembro.
Esta sancién podra imponerla la Junta Directiva. 3) Expulsién.
Sera competente para expulsar a un Miembro la Asamblea
General a peticion de la Junta Directiva. Las sanciones previs-
tas en este numeral se entienden sin perjuicio de la obligaciéon
a cargo del Miembro incumplido de pagar intereses de mora a
la tasa maxima permitida por la ley. CAPITULO V. Disolucion
y Liquidacion. Articulo Vigésimo sexto. Causales de
Disolucion: La Asociacién se disolverd: a) Por vencimiento
del término de duracion, si no se prorroga conforme a los
estatutos y a las leyes. b) Por decision de la Asamblea General
adoptada de conformidad con lo previsto en los estatutos y
con el quérum necesario para la adopcidon de las reformas
estatutarias. c) Por las demas causales de orden legal.
Articulo Vigésimo Séptimo: Liquidacion: Disuelta la
Asociacién se procederd a su liquidacién por un liquidador
elegido por la Asamblea General. El liquidador serd nombrado
mediante el voto de un numero plural de Miembros que
represente no menos del setenta por ciento (70%) de los
Miembros de la Asociacidén. A falta de tal eleccién, actuara
como liquidador el ultimo Director Ejecutivo segun lo previsto
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en la Ley. La liquidacién se sujetara a las leyes vigentes. El
remanente de los bienes de la Asociacidon deberd destinarse a
otra entidad carente de animo de lucro que persiga fines
similares, la cual debera ser designada por la Asamblea General
o en su defecto, a una entidad de beneficencia publica. CAPI-
TULO VI. Disposiciones varias: Articulo Vigésimo Octavo.
Revisor Fiscal: La Asociacion tendra un Revisor Fiscal nom-
brado por la Asamblea General para periodos de un afio. Las
funciones del Revisor Fiscal seran las mismas que la ley sefiala
a los revisores fiscales de las sociedades. Articulo Vigésimo
Noveno. Secretario. La asociacion tendrd un Secretario
nombrado por la Junta Directiva quien sera a la vez Secretario
delaAsambleaGeneralydelaJuntaDirectiva. DISPOSICIONES
TRANSITORIAS. Articulo Primero. Los Miembros de la Junta
Directiva pertenecientes a las categorias Asociados, Proveedores
e Inhouse seran elegidos de los Miembros Corporativos mientras
no existan afiliados en esas categorias.

4.2.2 El Estimulo al bilingiiismo en el pais

“El programa de bilingliismo se propone elevar la competencia
comunicativa en inglés en todo el sistema educativo y forta-
lecer la competitividad nacional. En esta tarea juegan un papel
decisivo los docentes y las instituciones educativas, publicas
y privadas, y todos los niveles que hacen parte del sistema:
desde el Preescolar hasta el Superior” (Cely, 2006).

El desafio de la politica de calidad es lograr que los estudiantes
aprendan lo que necesitan aprender y lo sepan aplicar y
aprovechar a lo largo de la vida. Desde esta perspectiva, el
Programa Nacional de Bilingliismo, del Ministerio de Educacion
Nacional, ha venido consolidando diversas estrategias como
son: el desarrollo de estdndares de inglés; la evaluacion
de competencias entre estudiantes, docentes y egresados
de las licenciaturas y programas de lengua; programas de
mejoramiento para la capacitacién del profesorado en servicio
tanto en lengua como en metodologia; la vinculacion y difusion
de nuevas tecnologias y medios para la ensefianza del inglés,
y la consolidacion de modelos de educacion bilingte y trilinglie
para comunidades étnicas y raizales, producto del trabajo en
equipo de las Comisiones de Vecindad de Colombia, Jamaica
y Brasil.
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Dentro de este modelo de educacién, la institucidon lider
en adelantar un programa de acuerdo con los objetivos
establecidos, esel SENA, quedesarrollacursosde autoformacion
asistida, con tutoria de un instructor preparado en Idiomas
y especializado en el manejo del software educativo English
Discoveries. Alli disponen de un computador por participante
en el que se encuentra instalado el software, en donde el
participante accede mediante un nombre de usuario (login) y
una contrasefa (password), previamente establecidos por el
docente tutor.

Como recursos suplementarios, se dispondra de material
impreso y audiovisual disponible en la sala adicional asignada
para el refuerzo y afianzamiento de las competencias y la
socializacion del proceso. (SENA, 2006).

El estado a través de programas como los del Servicio Nacional
de Aprendizaje, pretende dar herramientas informaticas para
el aprendizaje de lenguas extranjeras (especialmente el
inglés) para poder dar a grupos de personas y empresas la
oportunidad de buscar mercados extranjeros, en la mayoria
de los cuales la lengua oficial es el inglés.

En el caso de los Call Center, su plataforma tecnoldgica permite
brindar servicios de atencién al cliente de mercados y productos
extranjeros desde el pais, operando desde Colombia, sobre
unas instalaciones virtuales para la atencion de servicios.
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5

El entorno economico del sector
m de call center en Bogota

El reconocimiento al sector de los Call Center como uno
de los espacios econdémicos emergentes de mayor creci-
miento consiste en la valoracién de aspectos relacionados
directamente con la productividad y generacion de desa-
rrollo, segun articulo de la revista Poder (VALDES, 2008).
Para esta categorizacidén se tienen en cuenta los planes
de negocios orientados hacia la generacion de empleo, el
crecimiento en las ventasy lasexportaciones, lo que estara
de igual manera comprometido con los compromisos de
caracter social que asume la orientacidon del gobierno
nacional y entidades privadas como organizaciones no
gubernamentales, gremios, asociaciones y empresas.

Dentro de las condiciones anteriormente enunciadas se
puede relacionar directamente el monto de la inversién
total del pais en la construccién de una red de tecnologia
que le da al pais una posicion de liderazgo sobrepasando
a paises como Brasil y Chile (Proexport, 2008).

El factor anterior, ha facilitado el hecho de generar
competitividad conlospreciosofrecidosalosconsumidores
de servicios relacionados con las telecomunicaciones. De
igual manera se reportan como factores pertenecientes
al entorno del negocio la atencién que ocasiona en los
inversionistas extranjeros el precio de la mano de obra
en el pais, las oportunidades de calificar a los mismos
trabajadores de las empresas, la calidad en el uso del
idioma espafiol en la ciudad de Bogota.

Sin embargo, la gran mayoria de comunicaciones que se
dan actualmente en este tipo de centros a nivel mundial
se realiza en idioma inglés, siendo un equivalente aproxi-
mado al 50% de participacion en el mercado por parte
de los Estados Unidos.



A partir de esta visidon, el modelo de comunicacién aplicado
para este tipo de servicios es basicamente bilinglie, y con una
participacionimportante de la necesidad de servicios multilingtes.

5.1 Las oportunidades de la tercerizacion

De acuerdo con los estudios que realizé McKinsey & Co. para
el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo en nuestro
pais, el mercado mundial de servicios de offshoring pasara de
facturar US$18.000 millones en 2007, a cerca de US$113.000
millones en 2012. El mercado mundial de software pasaria de
US$27.000 millones en 2007, a US$230.000 en 2012.

Los extraordinarios crecimientos que se prevén en los
mercados globales para los sectores de software y BPO&O, se
deben a la importancia que tienen las interacciones intensas
en conocimiento en la economia moderna. Las mayores
ventajas las tienen quienes logran aplicar el conocimiento de
sus trabajadores para la creacién de ventajas en el mercado,
no los que tengan mas maquinas. Se trata de un conocimiento
gue es dificil de transmitir a partir de formulas o manuales.
Siempre exige la interaccion entre personas.

La publicacidn McKinsey Quarterly hizo recientemente un
recuento de nuevas tendencias, entre las que se incluyen la
co-creacion distribuida, donde las empresas colaboran con sus
proveedores y clientes en la creacidn de soluciones; la descen-
tralizacion de la innovacion; la automatizacion de procesos mas
allad de las plantas, involucrando las cadenas productivas; vy el
uso mas intenso de datos para ajustar la calidad de la toma de
decisiones en todas las areas de la administracion.

Lo anterior crea una demanda muy amplia por tecnologias
qgue favorezcan la fluidez de las interacciones, desde compu-
tadores hasta servicios web que se prestan a través de
tecnologias moviles. Las empresas se ven obligadas a crear
nuevas infraestructuras de comunicaciones y esto explica el
gigantesco crecimiento, y el que se espera, en los negocios
de software y BPO&O. Hay una necesidad permanente de
renovar las infraestructuras de comunicaciones, por la rapida
transformacion y por la evolucion de los modelos de negocio.

El BPO&O abarca un abanico muy amplio. Mas que un Call
Center, la tendencia va hacia una clasificacion simple que
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incluye servicios de datos primordiales (manejo de registros,
servicios de ndmina y manejo de pedidos); voz basica (como
telemercadeo y servicio fundamental al cliente); datos con
parametros definidos (proceso de reclamos, manejo de
impuestos o administracion de contratacién, entre otros); voz
especializada (por ejemplo, cobranza de tarjetas de crédito,
help desk y soporte al cliente) y conocimiento (analisis farma-
céuticos, inteligencia de negocios y mercado, por citar algunos).

La actividad que existe en el pais en torno al BPO&O hace
evidente que aqui existen ventajas competitivas. Las multina-
cionales de servicios y tecnologia han encontrado en el pais
una plataforma de buena calidad para la atencién de sus consu-
midores en América Latina.

Por ejemplo, IBM tiene en Bogota un centro de ventas telefo-
nico con alrededor de 200 empleados, donde su misién es el
relacionamiento con clientes, principalmente del mercado de
hardware, software y servicios, y la generacién de oportuni-
dades en los mercados de Argentina, Colombia, Chile, Ecuador,
México, Paraguay, Perd, Puerto Rico, Uruguay y Venezuela.
Otras multinacionales que escogieron a Colombia para estas
actividades son SAP, Citibank y HP.

5.2 La estrategia del gobierno

Una de las grandes preocupaciones de Luis Guillermo Plata,
ministro de Comercio, Industria y Turismo, es cdmo va a
enfrentar el pais las oportunidades de mercado que se generen
con los nueve tratados comerciales negociados. “Si pensamos
en Colombia como una fabrica, la pregunta es qué produce esa
fabrica, qué sectores se pueden vincular y cdmo repotenciamos
el aparato productivo” (Revista Dinero, oct.2008).

Asi, el gobierno disefid una estrategia, en el proceso de
transformacion productiva en dos sentidos: el primero, en la
identificacion de siete sectores emergentes que le permitiran
al pais avanzar en este proceso con productos y servicios
que si bien tienen un mercado y produccion local, cuentan
con un gran potencial de crecimiento en el exterior. Ellos son
la tercerizacion de servicios (BPO&O), software, servicios
de TI, turismo de salud, cosméticos, aparatos domésticos,
autopartes y medicamentos.
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El pasado primero de octubre, el Ministro presentd los
resultados del estudio de los dos primeros sectores. Luego se
dard el de salud -con gran potencial en un gran mercado de
personas no aseguradas en Estados Unidos, por ejemplo, y de
cirugias estéticas— y el de cosméticos —~donde aparecen con
mas fuerza segmentos como el masculino y hay posibilidades
en el desarrollo de productos a partir de la biodiversidad-
(Revista Poder, p. 58).

El segundo,, es el que se ha denominado ‘mas y mejor de
lo mismo’. “Se trata de repensar los sectores de hoy y como
deben evolucionar a estadios distintos”, dice el ministro Plata.
El ejemplo que él da es el de la ceramica del Japdn, que
evoluciond de la artesania a convertirse en proveedor para
semiconductores, rodamientos y elementos de corte. “Es
llevar a los sectores a otro nivel de desarrollo”, agrega.

Los programas invitan a las empresas a que participen en esta
identificacion y se actla en un planteamiento de competencia
abierta, es decir, sin subsidios, sin tener en cuenta la tasa de
cambio y sin aranceles de proteccion. “No se trata de tener
sectores ganadores ni perdedores, sino de identificar cudles
tienen potencial”, puntualiza Plata.

En materia de software y BPO&O, el gobierno plantea cuatro
frentes basicos de accion: fortalecimiento del recurso humano,
adecuacion del marco normativo, soporte a la madurez de la
industria e infraestructura. En estos cuatro frentes se plantean
19 iniciativas transversales que deberian iniciarse en el muy
corto plazo, para alcanzar las ambiciosas metas fijadas para
el afio 2012.
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6 Descripcion del modelo
" de negocio

6.1 El proceso: necesidades fisicas y tecnolégicas

SISTEMA DE CALL CENTER
IBS TECHNOLOGIES

PUEDE INCORPORAR
- DISTRIBUCION AUTOMATICA

- LLAMADAS PREDICTIVAS
- LLAMADAS AUTOMATICAS

SISTEMA CALL CENTER SISTEMA CALL CENTER
C I SOFTPHONE EN PC'S €/ TELEFONOS ANALOGICOS

— @ — &

Un Call Center es un centro de servicio telefénico que
tiene la capacidad de atender altos volumenes de
llamadas, con diferentes objetivos. Su principal enfoque
es el de la generacion de llamadas de salida (Llamadas
de Outbound) y la recepcion de llamadas (Llamadas de
Inbound), cubriendo las expectativas de cada una de las
campanfnas implementadas”
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6.2 Tamano del mercado

Este corresponde con el sector terciario de la economia,
equivalente a la prestacidn de servicios; segun estudios repor-
tados por Proexport y el Ministerio de Comercio, basandose en
los estudios de competitividad, se determind que los sectores
gue tienen mayor potencial de crecimiento y exportacion
en Colombia son los relacionados con business process
outsourcing, concepto bajo el cual las empresas relocalizan
las funciones de procesos de negocios, tercerizando a los
proveedores de servicios en todas las areas. Por esta razon, el
primer sector que escogid el gobierno para realizar este plan
piloto fue el de Call Centers, servicios de CRM y procesamiento
de datos.

Este sector, que aun no cumple dos décadas de estar
funcionando en el pais, presenta vertiginosos ritmos de
crecimiento. Segun la informacion que consolidé en diciembre
de 2007 la Asociacién Colombiana de Call Centers (ACC),
esta industria generd 43.000 empleos y facturé $750.000
millones, con tasas de crecimiento de mas del 40% en todos
sus indicadores.

El sector inicié operaciones hace quince afios, a causa del
boom de ventas de computadores personales, que obligd a
los fabricantes a demandar herramientas y personal que se
mantuviera en contacto con los clientes. Las empresas notaron
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que las actividades relacionadas con el contacto y servicio al
cliente tenian una alta demanda de tiempo, gente y recursos
de infraestructura. De esta manera nacieron otras empresas
dedicadas sdlo a esta tarea, desarrollando economias de
escala que les permitian ser mas efectivas en actividades de
promocidn, mercadeo y fuerza de ventas con menores costos.

Por esta razoén, y por un aumento intensivo en la inversion
de tecnologia de telecomunicaciones, en el 2006 alcanzé el
1,57% del PIB, que se volvid mas rentable tercerizar estos
servicios que integrarlos dentro de la compafia, hasta el punto
en que hoy son muy pocas las empresas grandes y pequeifas,
gue no contratan por outsourcing.

Ademas de las tasas de crecimiento y los margenes de
ganancia, existen varios aspectos por los cuales el Ministerio
de Comercio escogid esta industria para iniciar el plan piloto.
Uno de ellos es la demanda de mano de obra que genera esta
actividad. Segun la ACC, el 70% de los costos de operacién de
los Call Centers se da por concepto de capital humano, lo cual
implica que su crecimiento incide directamente en las tasas de
empleo del pais.

La segunda razén es su potencial exportador, sin desatender la
demanda interna. En este estudio se determind que el mercado
mundial de Call Centers y servicios BOP es de US$10 billones, y
en 2012 crecera a 150 billones. Mercado que esta virgen en su
mayoria, y donde Colombia tiene mucho que ganar.

Sinembargo, hay grandes retos para ganar espacio. El mercado
de servicios BOP, que se divide en los sectores de voz y datos,
esta determinado por el idioma. La participacion del idioma
espanol es tan solo del 5%, y tiene tasas de crecimiento bajas
en proporcion con la cantidad de competidores que entran
cada ano. El gran potencial estd en el idioma ingles, cuya
participacion es del 49%, es decir, de US$10 billones, y se
espera que para 2012 llegue a ser de US$90 billones.

6.3 El mercado y los competidores

Sin duda el ente que representa mayoritariamente a todos
los jugadores en el mercado es la Asociacion Colombiana de
Call Centers, pues dentro de su gestion se han estipulado
estatutos que regulan y controlan el negocio.
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6.3.1 Asociacion colombiana de Call Centers

La Asociacion Colombiana de Call Centers, ubicada en |la Carrera
7 No. 72-64 int. 3 fue constituida en mayo 2 de 2001 por un
grupo de empresarios del sector, con el objeto de agrupar
a las personas juridicas y demas entidades que sean Call
Centers, contact centers, proveedores de hardware, software
y servicios para la industria de los Call Centers, al igual que
a las personas juridicas que tengan en sus organizaciones su
propio Call Center o Contact Center.

Mision
Promover, representar y proteger los intereses de sus

asociados, contribuyendo al fortalecimiento de la industria
de Contact Centers.

Beneficios de los afiliados

Participar en la regulacion que el gobierno planee
realizar en el sector.

Tener mas oportunidades de negocios. Todas las
actividades de la asociacion estan encaminadas a
mejorar las relaciones de negocios entre sus afiliados
y a crear un mejor clima de negocios para el sector.
La asociacion es la Unica entidad en el pais dedicada
100% al servicio de la industria de los Call Centers.

Los requerimientos de servicios que llegan a la
asociaciéon son informados a todos sus afiliados.

Soporte en asesorias y benchmarking nacional e
internacional.

Certificarse como Call Center y prestador de servicios
especializado.

Participar en todas las actividades académicas que
realice directamente la asociacion, tales como el Con-
greso Andino de Call Centers, Contact Centers y CRM,
seminarios especializados y cursos de capacitacién para
operadores, coordinadores, supervisores, directores
y gerentes que peridodicamente la asociacion lleva a
cabo, obteniendo hasta un 30% de descuento.

Beneficiarse de los descuentos que empresas provee-
doras ofrecen a la asociacién para sus afiliados.

Recibir informacién del sector periédicamente.
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Requisitos de admision

Para ser admitido como miembro corporativo de la
asociacion, debe cumplir con los siguientes requisitos:

1. Ingresos anuales superiores a un millon de ddlares
(US$ 1.000.000).

2. Contar con un minimo de doscientas (200) estaciones
de trabajo en condiciones para operar.

3. Generar mas de doscientos cincuenta (250) empleos
como promedio.

4. Ser aprobada su admision por la junta directiva de la
asociacion.

Para ser admitido como miembro asociado, debe cumplir

con los siguientes requisitos:

1. Ingresos anuales superiores a trescientos mil dolares
(US$ 300.000).

2. Tener un minimo de sesenta (60) estaciones de trabajo
en condiciones de operar.

3. Generar mas de ochenta (80) empleos como promedio.

4. Ser aprobada su admision por la junta directiva de la
asociacion.

Para ser admitido como miembro Inhouse dela asociacion,

debe cumplir con los siguientes requisitos:

1. Tener un minimo de quince (15) estaciones de trabajo
en condiciones de operar.

2. Ser aprobada su admisién por la junta directiva de la
asociacion.

Para ser admitido como miembro proveedor de la
asociacion debera ser aprobado su ingreso por la junta
directiva de la asociacién.

Cuotas de ingreso y sostenimiento

Categoria Cuota de afiliaciéon Cuota de sostenimiento
Corporativo $5,000,000 $500,000
Asociado $5,000,000 $500,000
Proveedor $5,000,000 $500,000
Inhouse $5,000,000 $500,000
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Los asociados son:
e Andicall
e Atento
e Allus
» Contac center america
e Coomeva
* Digitex
e Interactivo
e Milenium
e Multienlace outsorsing
* People contact
o Sitel
e Suitco
e Transcom

e Ventas y servicios
Dentro de los competidores se identifican los principales:
6.3.2 Multilatina

“Venimos elaborando el concepto de ser una empresa multi-
latina que provea soluciones para clientes en Europay América”,
afirma Juan Rodrigo Hurtado, presidente de Teledatos, que
esta constituyendo una sociedad en Perd y mas adelante dara
el salto a Centroameérica. Es uno de los jugadores mas grandes
en el negocio de contact center del pais, con mas de 5.000
puestos de trabajo, de los cuales mas de 500 son para trafico
internacional. “El 15% de nuestros ingresos los representan
los negocios en el exterior. Para el afio entrante esta cifra
llegara al 25%", explica Hurtado.

6.3.3 Heinsohn
En 2007, Heinsohn -empresa de software- crecido 36% en sus
ventas y llegd a mas de $23.000 millones en facturacion. El

10% de sus ingresos corresponde a exportaciones, en especial
a Argentina, Chile, Peru, el Salvador y Ecuador. La estrategia
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para crecer esta representada en la blsqueda y creacion de
nuevos negocios, a través de alianzas. Por ejemplo, hace parte
del grupo de empresas que desarrollard el Registro Unico
Nacional de Transporte, Runt; proyecto calculado en $300.000
millones. Ademas, cred una nueva sociedad para el desarrollo
de software de factoring y otra mas, como BPO de ndmina y
gestion, que adelanta una alianza con una compafia inglesa.

6.3.4 Transcom, Call center bilingue

Transcom se inicid6 con un Call Center interno de Millicom
a finales de 1994, y en 2003 comenzd a prestar servicios
a terceros para llamadas en espafiol en Colombia. En 2004
buscé mercado afuera y en julio de 2005, recibid las primeras
llamadas en inglés. Hoy el Call Center genera el 96% de sus
ingresos en el mercado de Estados Unidos. Hace un afo entré
al negocio del BPO con una compafia de Estados Unidos que
desarrolla paginas de internet y presta servicios de correo
electronico. El 15% de sus ingresos vienen de BPO, pero
“esperamos llegar a un 40% de BPO en 2009”, afirma Francisco
Posada, presidente de Transcom.

6.3.5 Multienlace

Hace apenas unas semanas, Multienlace, empresa antioquefia
de contact center y una de las mas grandes del pais, fue
adquirida por Eton Park Capital Management, en un proyecto
regional que incluye a la argentina Actionline. Al sumar las
dos empresas, se conforma una compafiia regional de 13.000
agentes, 8.000 estaciones de trabajo y 13 centros de operacion
en los dos paises. Ahora, la nueva compafiia estd analizando
hacia donde se va a mover.
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Recoleccion de la informacion
® en campo

7.1 Resultados para empresas que potencialmente
contratarian servicios de Call Center

7.1.1 Activi-dad _c’omercial conducida por su
organizacion
A - PYMES: Venta de servicios
B - PYMES: Comercializadora de productos
C - PYMES: Venta de servicios de salud privada
D - MEDIANAS EMPRESAS: Venta de servicios logisticos

1. ¢Cudl es la actividad comercial conducida por su
organizacion?

20

HA
15

HB

10 mC
mD

7.1.2 Descripcion de la operacion
A - Nacional
B - Internacional
C - Nacional e internacional




2. ¢Esta operacion es:

30
25
mA
20 i
15 mC
10
5
0
7.1.3 Cargo
A - Gerentes comerciales
B - Gerentes generales
3.éCual es su trabajo dentro de la organizacion?
30
25
A
20
HB
15

10

7.1.4 Utilizacion de los servicios de Call Center

(tercerizado o interno)

A - SI - Capital humano no especializado dentro de la

misma organizacion

B - NO
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15

10

4. ¢Ha utilizado antes los servicios de Call Center
tercerizado o interno?

A
mB

7.1.5 Razones para contratar este servicio

A - Aumentar su volumen de ventas

B - Proporcionar un servicio al cliente mas eficaz

C - Ampliar su mercado

D - Evaluar el desempefio actual de su organizacion
E - Validar la informacion comercial que los clientes poseen

de sus productos

F - todas las anteriores
G - Otros

20

15

10

5. ¢Cudles son las razones que lo llevaron a decidirse por
contratar este servicio?

A
mB
mC
mD
mE
mF
mG
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7.1.6 Aplicaciones para lograr un despliegue adecuado
frente al mercado y frente a su cliente

6. {Qué tan criticas son las siguientes aplicaciones para
lograr un despliegue adecuado frente al mercadoy
frente asucliente?

100%
80%
0,
g’{g;: m NS/NR
20% ® POCO IMPORTANTE
0% GO IMPO T
m ALGO IMPORTANTE
$88228EEB Y
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6, POCO IMPORTANTE
W E-MAIL B CALENDARIOS W TOMA PEDIDOS
W MENSAJERIA B TELEVENTAS W SUGERENCIAS

W SATIS CLIENTE B PUBLIC. DIRECTA BASES DE DATOS
W APLIC. ESPECIFICAS

6. CRITICO
u E-MAIL B CALENDARIOS = TOMA PEDIDOS
B MENSAJERIA B TELEVENTAS M SUGERENCIAS

W SATIS CLIENTE = PUBLIC. DIRECTA BASES DE DATOS
M APLIC. ESPECIFICAS

5%
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6. MUY IMPORTANTE

H E-MAIL m CALENDARIOS = TOMA PEDIDOS
B MENSAJERIA B TELEVENTAS M SUGERENCIAS

B SATIS CLIENTE ® PUBLIC. DIRECTA BASES DE DATOS
B APLIC. ESPECIFICAS

6. ALGO IMPORTANTE

W E-MAIL B CALENDARIOS = TOMA PEDIDOS
B MENSAJERIA B TELEVENTAS B SUGERENCIAS

m SATIS CLIENTE = PUBLIC. DIRECTA BASES DE DATOS
W APLIC. ESPECIFICAS

~

7.1.7 Fase de despliegue del negocio

A - Al principio, planeo alcanzar a mi grupo limitado de
clientes actuales y fortalecer relaciones.

B - Un despliegue piloto estda en marcha con un Call Center
interno.

C - Ya hemos alcanzado a nuestros clientes actuales y
hemos organizado una base de datos con herramientas
tecnoldgicas basicas.

D - El despliegue esta en espera hasta que las aplicaciones
humanas y tecnoldgicas necesarias estén disponibles
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al cliente?

7¢éCudl es la fase de su despliegue de su negocio frente

mA

mB

uC

mD

7.1.8 Posibles problemas en la decision de la organiza-

cion para o adoptar un sistema de Call Center

100%
80%
60%
40%
20%

0%

8. ¢Qué importancia tienen los siguientes problemas
posibles en la decision de su organizacién para o
adoptar un sistema de Call Center?

B NS/NR

m POCO IMPORTANTE
= ALGO IMPORTANTE
B MUY IMPORTANTE

= CRITICO

6. CRITICO

B SOPORTE mCOSTO ®PROPINTEL mACCESIBILIDAD
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7.2 Resultados para clientes potenciales

B SOPORTE mCOSTO mPROPINTEL m ACCESIBILIDAD

6, POCO IMPORTANTE

de los Call Center

7.2.1 Calificacion de los servicios de Call Centers

100%
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70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

SERVICIOS DE CALL CENTERS

mTOTAL

= MALO

W REGULAR
W BUENO

W EXCELENTE
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7.2.2 Herramienta de informacion

30
25
20
15

10

PARA INFORMARSE USTED UTILIZA?

E] k]

H LLAMADA
m PAGINAWEB

Sl NO

7.2.3 Frecuencia de uso

DIARIO
0
0%

Con qué frecuencia utiliza las linea para obtener
servicios
SEMANAL

5
17%
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8_ Factores de competitividad

Dentro de los factores que inciden en el planteamiento
de la estructura del negocio pueden ser relacionados
directamente con la competitividad:

e La plataforma tecnoldgica, dada la inversién que el
pais ha hecho en esta materia, este factor se podria
considerar que se ha superado de alguna manera la
brecha tecnoldgica, con importantes avances dentro
de la oferta de servicios, como por ejemplo aquellos
relacionados con el transporte de informacién a gran
velocidad (servicios de banda ancha); sin embargo
aun los progresos que deben darse en la materia
son bastantes.

e La capacitacion del recurso humano, el manejo del
bilingliismo y las herramientas de la plataforma
tecnoldgica en la materia se constituyen en factores
claves para la competitividad, si se tiene en cuenta
el hecho de que mas del 70% del modelo del negocio
se apoya en el contacto persona a persona. Colombia
se ha fijado a nivel de educaciéon unas metas claras
para lograr el bilingliismo y la capacitacion técnica y
profesional en areas afines.

e La posicion geografica, la orbita espacial sobre la
latitud en la que se encuentra Colombia tiene una
posicion privilegiada frente a otras regiones, dado
el hecho de que se encuentra en la zona central del
planeta, garantizando de esta manera una posicién
equidistante a cualquier lugar del mundo, facilitando
su capacidad de comunicacion.

¢ La estabilidad econdmica y politica que ha alcanzado
en materia de gobernabilidad el pais, siendo bien cali-
ficado en materia de riesgos de inversidn extranjera.
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Oportunidades y barreras
" de entrada al mercado

9.1 Cluster para imitacion

Las nuevas alianzas que permiten reducir costos a la
hora de ofrecer los servicios tercerizados a clientes inter-
nacionales. Tal es el caso de ATENTO que se unid con
los internacionales ALLUS -Global BPO Center, empresa
Argentina presente en Centro América. De igual forma,
multinacionales de servicios y tecnologia, han encontrado
en el pais una plataforma de buena calidad para la
atencion de sus consumidores en América Latina. Unisys,
por ejemplo, tiene en el mundo siete management service
centers de los cuales, el de atencion para América latina
y Espafa estd ubicado en Bogota.

©2006 By CallCenter Comics.coin

()
T WWW.CALLCENTERCOMICS.COM

IDON’T HAVE A BAD ATTITUDE SIR. |ALREADY

TOLD YOU THAT WE HAVE OUTSOURCED ALL NON-
ESSENTIAL TASKS LIKE BEING EMPATHETIC AND

COURTEOUS, SO WE CAN FOCUS ON WHAT’S
REALLY IMPORTANT.

(No tengo mala actitud sefior. Le he dicho que tenemos externalizadas
todas las preguntas no esenciales como ser cortés y amable).
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9.2 El capital humano

Las mayores ventajas las tienen quienes logren utilizar dentro
de su organizacién el conocimiento de sus trabajadores para
la creacion de ventajas competitivas en el mercado, no los
que tengan mas puestos con agentes y maquinas. Es decir
la multiplicacién de las interacciones, especialmente las
que se desarrollan alrededor del conocimiento tacito, como
actividades de busqueda, coordinacién y monitoreo que no
dependen de reglas simples. Por parte de los agentes, la
actitud de servicio y la disciplina son las mayores fortalezas
identificadas por las multinacionales. Entonces, se trata de
utilizar un conocimiento que va mas alld de manuales y que
siempre exige la interaccién entre personas.

Ademas, el mercado de servicios BOP, estd determinado por
el idioma. La participacion del idioma espafiol es tan solo del
5%, y tiene tasas de crecimiento bajas en proporcién con
la cantidad de competidores que entran cada ano. El gran
potencial estd en el idioma ingles, cuya participacion es del
49%, es decir, de US$10 billones, y se espera que para 2012
llegue a ser de US$90 billones.

Por esta razdn, el primer reto esta en el fomento del bilinglismo,
aspecto contemplado en el Plan Sectorial de Educacién 2006-
2010 de Revolucidon Educativa del gobierno nacional. (Plan
Sectorial de Educacion 2006-2010 de REVOLUCION EDUCATIVA
Documento No. 8)

Fuente: http://peritopanzer.files.wordpress.com/2007/03/call-center.jpg
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9.3 El servicio in house o interno

Tener un servicio interno, sigue significando para las Pymes
y micro-pymes una opcion de manejo de clientes. Lo que el
mercado nos muestra es cdmo otras empresas locales ofrecen
plataformas de software adaptables a los recursos tecnoldgicos
y de comunicaciones de empresas que estan iniciando sus
labores en el mercado. Se ofrecen servicios gratuitos, desde
internet para manejo de relaciones con clientes con accesos
limitados. Tal es el caso de Softphone, empresa que a través
de su pagina web, invitan a posibles clientes a aprovechar gratis
los recursos propuestos por una empresa local de Call Center, sin
pagar licencias y sin necesidad de hacer grandes adaptaciones
tecnoldgicas. Eso si, en el momento que la Pyme requiera
ampliar estos servicios por su propio crecimiento, deberd
contactarlos para asesorias y para ampliacion tecnoldgica.

Liego i eimex
dtuhogar;

'

Fuente: http://www.citibank.ru/russia/branches/eng/fincentr.htm

http://bp3.blogger.com/_NINgshYVVVQ/R_Ak3WcQkVI/AAAAAAAAAGK/
kiEd1xN352g/s320/PerroTelmex.jpg

9.4 Las barreras de entrada

Colombia, a pesar de las inversiones realizadas en la materia,
aun carece de competitividad tecnoldgica. Segun el estudio
Benchmarking IT Industry Competitiveness 2008, de The
Economist y Business Software Alliance, nuestro pais ocupa el
lugar 52 entre 66 paises y esta en el octavo puesto entre los
diez paises americanos evaluados. El desarrollo y preparacién
del capital humano y la muy baja capacidad en investigacion
y desarrollo son sus principales falencias.
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Los empresarios creen que es primordial desarrollar el sector
de TI en el pais, como base para internacionalizarlo. El
gobierno podria ser el mejor comprador del sector, pero existe
entre los funcionarios publicos un prejuicio en contra de la
calidad nacional y tienden a comprar software internacional,
para evitarse problemas con la Contraloria si algo sale mal.

En cuanto a la reglamentacién, es esencial romper los
obstaculos para la exportacién e importacién de software y
hardware. El gobierno debe clasificar correctamente a nivel
arancelario el software, el cual hoy en dia es catalogado como
un servicio y no como un bien, obligando a pagar un impuesto
del 25% lo cual encarece el producto generando el problema
de competitividad en precios. También es necesario avanzar
en la propiedad intelectual y la proteccién de datos.

La baja oferta de profesionales bilingles es una de las
mayores falencias del pais. Respecto a esto, es importante
anotar que el Sena lidera uno de los procesos mas grandes de
bilingliismo en el pais y actualmente avanza en la formacién
en TI. En programacion y software, actualmente tienen
11.500 jovenes en estos programas y la mayoria de ellos
avanzan para su certificacion con compafiias como Microsoft,
Oracle, Sun y Cisco. La meta para las tecnologias de software
a nivel de técnico y tecndlogo es de 33.000 cupos para 2010.
Sin embargo, lo que hace falta es clarificar qué es lo que se
necesita para diferentes niveles.

En el sector privado, avanza empresa espafiola de outsourcing,
que se alié con la Universidad del Minuto de Dios y la firma
Teleaccién para desarrollar un cluster que permita capacitar el
recurso humano. La inversién inicial de la empresa espanola
supera los US$4 millones en Bogota y Medellin. (Industrias
Competitivas, 2008)

El éxito de convertir al negocio de Call Center en exitosos
BPO&0O de talla mundial dependerd de la capacidad que
demuestren el gobierno nacional, los gobiernos locales, los
empresarios del sector y otros actores, como las universidades,
para avanzar en un plan coherente y efectivo.
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Oportunidades y barreras

= de entrada al mercado

La plataforma tecnoldgica actual en el mundo entero,
permite la eliminacion de las barreras espaciales para el
desarrollo de este tipo de negocio, ya no agrupandose
en espacios fisicos, sino virtuales, permitiendo la
coordinacion de todos los actores del proceso desde
diferentes partes del mundo; desde de esta perspectiva
la solucidn a las inquietudes planteadas por el usuario
se pueden gestionar desde cualquier parte del mundo.

El mercado de los Call Center en Colombia, dada su
posicion geografica, tiene ventajas competitivas de
transmisién de datos a larga distancia, factor que llama
la atencion de los inversionistas extranjeros.

Las estadisticas relacionadas con la dindmica del
crecimiento de los Call Center, situandolo como un
sector emergente de la economia, estan basadas
principalmente en las operaciones que realizan las
grandes multinacionales en la materia, encontrandose
el sector de la mediana y pequena empresa aun sin
integrar de forma critica en el modelo de negocio.

Un factor clave para el desarrollo de las operaciones de
este negocio, es laimplementacion de protocolos de comu-
nicacion confiables, esto quiere decir que las comunica-
ciones se realicen en el idioma de los diferentes agentes
siguiendo procedimientos estandarizados que garanticen
el cumplimiento y la calidad de todo el proceso.

Este estudio recomienda desarrollar modelos de moder-
nizacion para la Pyme colombiana, que permitan integrar
dichas organizaciones en mercados mas lejanos, basan-
dose en el soporte del contacto con el cliente en su
propio idioma.

Que los centros educativos del pais ofrezcan posibilidades
de capacitacion en bilingliismo para potencializar el re-
curso humano que apoya las operaciones de Call Center.



e Explorar nuevos mercados internacionales para los servicios
que las empresas de Call Center localizadas en Colombia
ofrecen, de modo que se pueda competir por precio.

e Adelantar modelos de educacién continuada para los operarios
de forma que se estimule el empoderamiento respecto a la
soluciéon de problema del cliente y contribuyan a la reduccién
de cuellos de botella en procesos en los cuales se necesita de
autorizacién de un tercero para emprender acciones, lo cual
repercute en tiempos adicionales en espera y una sensacion
de mala calidad en el servicio.

e El modelo de negocio de centros de contacto podria integrar
la gestidn del conocimiento de la empresa, para poder crear
nuevos modelos empresariales apoyados en la virtualidad
y el seguimiento a procesos, aportando una significativa
reduccion de gastos fijos.
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sesnnnnnns ANExos

Entrevistas con los directivos y / o responsables de Call Centers

Eduardo Miranda
smnmnmnnm Director Call Center de Carulla — Vivero S.A ssssnnnn

1. Cual ha sido su trayectoria en el universo de los
Call Centers en Bogota ?

La verdad llegué a este negocio por rebote. Original-
mente estuve vinculado siempre con el mercadeo,
con empresas que trabajan con estudios de mercado
como Mercadatos que es una empresa relativamente
grande en Colombia. Luego de estar alli un tiempo,
me vinculé, a través de un amigo, con SITEL una
empresa internacional que vino a Colombia en 1998
para quedarse como una de las multinacionales mas
importantes en el mercado de Call Centers. Alli aprendi
el otro lado del negocio, o mejor, lo que esta mas alla
del mercadeo, el BOP (Bussiness Process Outsorsing)
y su importancia para el éxito de una empresa.

De alli, fui contactado por uno de los altos ejecutivos
de Carulla - Vivero y como ellos también se lanzaron
al mercado con el servicio de Domicilios, me pidieron
estructurar y supervisar todo el proceso, un call center
que, ya no es tercerizado, sino que es interno.

2. Defina el modelo de negocio de este Call Center.

Elmodelo de negocio de este Call Center es basicamente
el de satisfacer las necesidades de nuestros clientes a
nivel de domicilios. Es decir, el cliente nos llama, hace
su pedido y esta en nosotros hacer que no solo, llegue
en el menor tiempo, sino que sea realmente lo que
pidi6 y ademas de eso, le ofrecemos un portafolio de
promociones especiales por pedido telefénico, que a
veces llegan a incluir descuentos.




3. Cuales son las estrategias mas comunes para

conquistar el mercado?

En el caso de este Call Center interno, lo que hacemos es
enfatizar el buen servicio.

En este mundo globalizado, la idealizacién de un cliente es
cada vez mas dificil y en Carulla Vivero eso es muy claro. Mas
para nosotros que tratamos con ellos a diario en operacion
de 24 horas. Pienso que la implementacién de una Cultura
de servicio, sera al final, la que determine la permanencia de
una empresa en el mercado.

. Cuales son sus competidores y sus fortalezas?

De los competidores regulares de Carulla - Vivero como
Carrefour, Exito, Cafam, creo que en domicilios, al nivel que
los estamos manejando, no existen. Creo que Colsubsidio
ha tratado de hacer lo mismo pero mas funcional como una
tienda de barrio a ese nivel, muy local; mientras nosotros
tenemos toda la operacion en Bogota.

. Cuales son las destrezas y competencias que debe

tener un agente de Call Center?

Depende de la orientacidn del Call Center. En nuestro caso,
necesitamos que sean altamente receptivos a lo que el
cliente quiere, que escuchen con cuidado e interés lo que
el cliente tiene que decir. Aqui no manejamos limites de
tiempo por llamada o volumenes de llamada porque lo que
nos interesa es que se de un excelente servicio.

De tal manera que necesitamos gente que sea educada,
bachilleres que quieran estudiar una carrera profesional,
que aspiren a ser mas que agentes fosiles en un cubiculo.

. Usted considera que, como se dice ahora, a mayor

tecnologia, mejores resultados?

Una vez mas, eso depende del Call Center. Por ejemplo,
gue sacariamos nosotros con una tecnologia de Video-Chat
o0 con un IVR (Servicio de Audio Respuesta); si nuestra
operaciéon se basa en la toma de pedidos del cliente que
quiere un domicilio.

De todas formas, tenemos una tecnologia que nos permite
hacer seguimiento a las llamadas, encuestar transaccional-
mente; es decir, cuando el cliente termina su pedido puede
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calificar inmediatamente el servicio y también tenemos
comprobadores de incognito.

7. Cudles podrian ser aspectos innovadores para el
mercado del Call Center?

Pienso que la posibilidad de trabajar en inglés para hacer
campanas en otros paises. Y dependiendo del negocio integrar
nuevas tecnologias para hacer el servicio mas efectivo.

Alvaro Jaramillo Junior

EEEEEEEEEEEEEER Manager ANDICALL EEEEEEEEEEEEEEER

1. Cual ha sido su trayectoria en el universo de los Call
Centers en Bogota ?

La verdad, me gradué como Administrador de Empresas e
inmediatamente me vinculé a ANDICALL.

2. Defina el modelo de negocio de este Call Center.

ANDICALL mas que un Call Center, ya es una empresa que
presta este servicio a otras empresas. Es decir, las grandes
empresas que quieran ofrecer dentro de su portafolio de
atencion al cliente, el contacto como tal, nos contratan para
gue les manejemos esta operaciéon de manera eficiente y
productiva, permitiéndoles concentrarse en otros puntos
del negocio, en el core business; como se dice, ddndonos
la confianza para manejar el componente clave, el cliente.

3. Cudles son las estrategias mas comunes para
conquistar el mercado?

El mercado del Call Center ha crecido muchisimo en los
ultimos 3 afnos para nuestro pais y cada vez la competencia
se pone mas dura. Lo que nosotros ofrecemos es un
portafolio de integracién de alta tecnologia que agrupe
desde ventas pasando por servicio al cliente, estudios de
mercado, apoyo de publicidad hasta soporte de internet.

4. Cuales son sus competidores y sus fortalezas?

Competidores? todos los de la asociacion! Por ejemplo
ATENTO, Digitex, Millenium entre otros.

Los servicios del call center 63



Las fortalezas... yo pensaria que son las alianzas estratégicas
con empresas multinacionales del sector. Por ejemplo,
ATENTO, se unidé a ALLUS GLOBAL BPO, una empresa
Argentina de Call Centers y por tanto su portafolio de
clientes internacionales se ampliarda muchisimo.

. Cudles son las destrezas y competencias que debe

tener un agente de Call Center?

Depende de la campana que se esté manejando. Por lo
general para ventas, se necesita un perfil seguro de si
mismo y agresivo. Ademas debe ser alguien que tenga el
don de la palabra... como digo yo, que le guste hablar y
lo haga de manera inteligente para lo cual debe tener un
cierto nivel de educacion alto.

El poder de convencer y negociar y de gestionar eficazmente
situaciones dificiles también se aplica hasta en los agentes
de servicio al cliente quienes deben enfrentar situaciones
dificiles en el 90% de las llamadas.

Pienso que la gestidén del conocimiento también es clave.
Saber y ver mas alla del tipo de cliente que se esta mane-
jando; conocer al 100% el producto que se esta vendiendo
y tener la iniciativa e inspiracién para crear situaciones de
venta y hasta de recrear satisfaccion en el cliente.

. Usted considera que, como se dice ahora, a mayor

tecnologia, mejores resultados?

iSi! Dentro del crecimiento acelerado del mercado y de una
economia que nos lanza cada dia mas al uso de medios
electrénicos para realizar todas nuestras actividades diarias,
definitivamente entre mayor sea la plataforma tecnoldgica
que una empresa de Call Center pueda ofrecerle a sus
clientes, la captacion de los mismos sera mayor.

Es por esto que cada vez el término Call Center tiende a ser
menos utilizado y a ser reemplazado por el de Contact Center;
es decir, un centro que integra mas que la llamada, soportes
en linea que integran el e-mail, chat , video chat y hasta fax
para las empresas que tienen su actividad en internet.
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7.Cuales podrian ser aspectos innovadores para el
mercado del Call Center?

Definitivamente, la tecnologia y la adaptabilidad. Existen
empresas que, aunque sus operaciones son mayoritarias y
reconocidas, se ven incapaces a la hora de adaptarse a las
nuevas tecnologias y de modernizar la manera en que se
relacionan con el mercado, bien sea a través de las ventas
o del servicio al cliente o de explorar nuevos mercados.
Mientras los proveedores de Call Centers podamos ser
proveedores de soluciones de comunicacidon que sean
inteligentes y que representen mayores ingresos adaptando
tecnologias a la actividad de las empresas seguiremos
cultivando mas clientes.

Astrid Guzmas
= = = m m m Directora del Contac Center de Vistaflor International C.I ssnnnn

1. Cual ha sido su trayectoria en el universo de los Call
Centers en Bogota?

Bueno, antes de llegar aqui, a este contact que es interno,
trabajé como jefe de cuenta en ATENTO, y en Multienlace.

2. Defina el modelo de negocio de este Call Center.

La verdad es que aqui en este in house, lo que hacemos es
darle solucién a una de las necesidades de nuestro propio
cliente al encargarnos de los clientes de flores que el, recibe
en principio.

Es decir que, la comercializadora como tal vende las flores
a través de este cliente mayoritario. A través de su web
site, nosotros somos sus provedores de flores y adicional si
el cliente, de nuestro cliente, quiere informacién adicional,
se la proporcionamos como si nosotros hiciéramos parte
activa de su Customer Call Center. En realidad somos
una derivacion del mismo, siendo independientes y a la
vez permitiendo utilizar nuestro expertice en flores para
aumentar ventas.
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3. Cuales son las estrategias mas comunes para
conquistar el mercado?

De mi experiencia en otros Call Centers, mas agresivos en
ventas, considero que los indicadores de gestion son los
mismos volumenes de éxito de cada campafia. Si se lograron
captar nuevos clientes, si se logré renovar membrecias, por
ejemplo, de clientes antiguos o si el producto lanzado fue
100% aceptado en el mercado.

4. Cuales son sus competidores y sus fortalezas?

Con la operacion en Vistaflor, no existe todavia en Colombia
otro in house para flores, ni siquiera un tercerizado, mas
bien, nos han ofrecido manejar clientes de otras industrias
dedicadas a la floricultura, a través del nuestro. Las fortalezas
se basan en la excelente formacién de los agentes, en cuanto
al tema de las flores, y su destreza en el idioma Inglés.

5. Cuales son las destrezas y competencias que debe
tener un agente de Call Center?

Para mi caso especifico, competencia en inglés al 100%. No
es solo hablar bien y hacerse entender. Se necesita gestionar
mas alla. Las llamadas que recibimos deben ser manejadas
como se haria en un Call Center americano y esto requiere
a su vez destrezas en el plano de las tecnologias también.

6. Usted considera que, como se dice ahora, a mayor
tecnologia, mejores resultados?

Si y no. Pienso que los software se deben adaptar a las
necesidades del negocio pero que también deben permitir
crecimiento del mismo. Ahora, para nuestro caso particular,
definitivamente, nuestra gestiéon de clientes o el analisis
de resultados seria imposible sin tener las herramientas
tecnoldgicas adecuadas. Hasta garantizar cumplimiento en
entregas dependen del factor tecnoldgico.
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7. Cuales podrian ser aspectos innovadores para el
mercado del Call Center?

En este momento hay un bum por el bilinglismo. Muchas
empresas de finca raiz americanas quieren llegar directa-
mente a ese consumidor /atino, en su propio idioma y
reforzar relaciones con su cliente tradicional americano.
Que mejor que poder contratar una operacién que garantice
ventas y atencidon en ambos idiomas, ademas que gestione
transacciones confidenciales con las facilidades de las
tecnologias de punta.

Otro aspecto innovador podria ser también la capacitacién y
formacién de los agentes segun el requerimiento del cliente
para mejorar el performance. Pienso que una empresa de
Call Center que capacite adecuadamente a sus agentes al
momento de manejar una cuenta esta asegurando el éxito
de la misma y asegurando futuros contratos.
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