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Resumen

En Colombia, en la actualidad los servicios comerciales van en aumento, el sector de las
telecomunicaciones es cada vez més algido y requiere de innovacién continta debido a la
competencia y los cambios socioculturales, siendo determinante realizar esfuerzos por
comprender esta economia y el aprovechamiento de las oportunidades como estrategia de

crecimiento empresarial.

Pereira es una ciudad completamente comercial debido a su ubicacion estratégica como
centro de conexidn interdepartamental, asi mismo, los Contact Center son una gran fuente de
empleo en la ciudad y debido al desafiante y competitivo medio, requiere de actividades

empresariales actuales y renovadas.

Por lo anterior, se refuerza la necesidad de conocer el aprovechamiento del TLC con
Estados Unidos dentro de este tipo de organizaciones, el gran beneficio que se tiene de no tener
presencia local para la oferta de servicios, asi como las ventajas y/o desventajas que pudiesen

tener.

Lo anterior se obtendré por medio de una entrevista realizada a cada uno de los Contact

Center dispuestos a participar de la investigacion.

Palabras claves: Contact Center, TLC, Pereira, Beneficios, empleo



Abstract

In Colombia, at present the commercial services are on the increase, the sector of the
telecommunications is icier and icier and it needs of innovation it is still owed to the competition
and the sociocultural changes, being a determinant to realize efforts to understand this economy
and the use of the opportunities as strategy of managerial growth.

Pereira is a completely commercial city due to its strategic place like center of
interdepartmental connection, likewise, Contact Center is a big employment source in the city
and due to the challenging and competitive way, it needs of current and renewed managerial
activities.

For the previous thing, there is reinforced the need to know the use of the TLC with the
United States inside this type of organizations, the big benefit that is had of not having local
presence for the services offer, as well as the advantages and/or disadvantages that they could
have.

The previous thing will be obtained by means of an interview realized to each of Contact
Center ready to take part of the investigation.

Descriptors: Contact Center, TLC, Pereira, Benefits, employment
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1. Referente Conceptual de la investigacion

1.1.Introduccion
Este proyecto tiene como propdsito reconocer las experiencias con el TLC en el marco de
los Contact Center y conocer desde la perspectiva de algunos de ellos, cuéles han sido sus
experiencias y los vacios por llenar.

Inicialmente se plantea un reconocimiento tedrico y conceptual del tema frente al contexto en
el cual se desarrolla la investigacion, en este caso la ciudad de Pereira — Risaralda.

En el capitulo | se plantea la problemética que da sentido a la investigacion y de manera muy
especifica una descripcion de la necesidad en cuanto a los factores que intervienen en cuanto a
los requerimientos para participar y poder acceder a los multiples beneficios que trae consigo un
tratado con otros paises en cuanto al comercio y la integracién econémica.

Seguidamente en el capitulo 2 se soporta tedricamente la necesidad de investigar en
propuestas como estas que generan tanto trabajo y demanda en la actualidad por lo cual se analiza
la ventaja comparativa, competitiva y absoluta para culminar con el marco contextual de la
situacion de los Contact Center en la ciudad de Pereira en relacion con las oportunidades del
mercado bajo la mirada del TLC; y soportando los procesos de los Contact Center desde el marco
legal y juridico a nivel nacional.

En el capitulo 3 se realiza el proceso metodoldgico para la obtencion de la informacién que
busca comprender si los Contact Center de Pereira hacen uso de los beneficios del TLC con

Estados Unidos y las conclusiones y recomendaciones finales.



1.2.Planteamiento del problema
1.2.1. Descripcion del problema

Teniendo en cuenta la globalizacion en la que se encuentra el mundo hoy en dia, la
competitividad cada vez aumenta méas por maltiples factores ya sea por posesion de tecnologia o
posesion de materias primas en el territorio nacional u otros factores que puedan influir; esto
conlleva a que los paises o la economia de los paises tienda a ser abierta.

Es decir, una economia de mercado dado a la necesidad latente de no quedarse atras por asi
decirlo, de tener la intencion de estar en la misma posicién comercial que los vecinos e incluso
que las potencias mundiales, de atreverse a sentir con igual importancia y decir “al igual que yo
necesito de ellos, ellos necesitan de mi” claro esta no en las mismas proporciones ya sea por falta
de poder financiero o posicién territorial que no aporte lo sufriente o falta de tecnologia por un
sistema gubernamental totalmente rigido en cuento al progreso, como lo es claramente el caso de
la republica de Cuba.

Pero con la necesidad de entrar en esa pujanza competitiva porque se tiene claro que si no es
asi el mundo y la economia tiende a devorarselo ya que una economia que no es productiva no es
fuerte, entonces ira en contra via con el libre transito de bienes y servicios entre los paises ya que
la competitividad cada vez va en aumento, por eso los paises comienzan a presentar la necesidad
de ser mas competitivos y buscan opciones como Tratados de Libre Comercio.

Los Tratados de Libre Comercio (TLC) son acuerdos comerciales vinculantes que suscriben
dos 0 mas paises para acordar la concesion de preferencias arancelarias mutuas y la reduccion de
barreras no arancelarias al comercio de bienes y servicios. A fin de profundizar la integracion

econdmica de los paises firmantes, en un TLC incorpora temas de acceso a nuevos mercados,



otros aspectos normativos relacionados al comercio, tales como propiedad intelectual,
inversiones, politicas de competencia, servicios financieros, telecomunicaciones, comercio
electrénico, asuntos laborales, disposiciones medioambientales y mecanismos de defensa
comercial y de solucidn de controversias, tienen un plazo indefinido, es decir, permanecen
vigentes a lo largo del tiempo por lo que tienen caracter de perpetuidad (Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo, 2011).

Las intenciones de crear estas integraciones comerciales después transformadas en tratados de
libre comercio tales como CAN, MERCOSUR, Estados Unidos, CARICOM, EFTA, Union
Europea, Canada (Ministerio de planificacion nacional y politica econdmica, 2017) entre otros;
pero que oportunidades o beneficios basados en el contrato pactado tangible por los dos paises ya
sea en cuestion de aranceles, apertura de transito libre para nuevos bienes y servicios, etc.; traen
estos acuerdos para los empresarios de todos los sector, esto es lo que se quiere investigar en este
documento mas concretamente para los servicios de un municipio de Risaralda.

Colombia, debe aprovechar al méximo dichas alianzas comerciales no solo por ser
competitivo si no para impulsar su economia, tiene una cantidad de posibles consumidores con
todos estos acuerdos firmados lo cual puede potencializar su produccion local.

Colombia firma todos estos tratados porque cuenta con regiones como esta y es necesario el
mayor aporte para dicho aprovechamiento porque claro esta que impulsando la economia
regional se impulsara la economia nacional y esto conlleva que sea una regién y una nacion mas
productiva y a la misma vez mas competitiva ante el mundo.

En cuanto a las multiples oportunidades que ofrece el Tratado de Libre Comercio con Estados
Unidos se pretende centrar las estrategias en el sector servicios el cual también esta incorporado

en el PTP (Programa de Transformacion Productiva) que contiene 7 grandes categorias de



servicios Software, Tl, BPO, KPO e ITO, Turismo de bienestar y Turismo de naturaleza, donde
se encuentran los call centers ahora llamados CONTACT CENTER por la evolucion en cuanto a
la diversidad de servicios que ahora ofrece como chat en linea, video llamada o asistencia remota.
Hoy en dia, existen varias empresas extranjeras de este servicio en la region tales como los
Contact Center ACCEDO o Amercian Assist con esta investigacion queremos identificar las
oportunidades que le ofrece el Tratado de Libre Comercio firmado con Estados Unidos a este
servicio ya que hay muchas empresas con raices locales las cuales podrian potencializar su
producto o sector con este servicio ya que se estan viendo afectadas por la competitividad

potencializada por la tecnologia a la que se enfrenta el mundo cada dia.

1.2.2. Formulacion del problema
¢ Qué oportunidades existen para los Contact Center en Pereira en el marco del TLC con

Estados Unidos?

1.3.0bjetivos
1.3.1. Objetivo general
Exponer los beneficios que tienen los contact center en Pereira en relacion al TLC con

Estados Unidos.

1.3.2. Objetivos especificos
v'Identificar el aprovechamiento de los Contact center en el TLC con Estados Unidos.
v Determinar las falencias de los Contact center de Pereira en el aprovechamiento del TLC

con Estados Unidos.



v"Analizar el proceso obtenido por los Contact Center desde que entro en vigencia el 15 de

mayo de 2012.

1.4 Justificacion

Esta investigacion tiene como principal objetivo identificar las oportunidades que tienen los
Contact Center en Pereira en relacion al TLC con Estados Unidos. Esta investigacion es (til e
importante ya que se plantea para aportar un claro panorama de oportunidades que pueden
aprovechar no solo los contact center, también la produccion de otro servicio o bien de diferente
sector que en paralelo pueda aplicar a estos beneficios, es decir al identificar un aprovechamiento
de los Contact Center en el marco del TLC simultaneamente reflejaria diferentes cualidades o
beneficios que podrian tomar industrias similares como la telemedicna o la contaduria entre otros.

La intencion en esta investigacion es profundizar y de alguna manera esclarecer todos esos
items plasmados en el TLC es decir, el panorama de oportunidades que tienen los Contact Center,
con el tratado de libre comercio con Estados Unidos también se estarian beneficiando de alguna u
otra manera cualquier empresa que requiera un departamento de soporte al cliente como los
Contact Center ya sea para oferta nacional o internacional, este servicio en cualquier compafiia se
ha vuelto sumamente importante a la hora de internacionalizarse y agregarle valor a su
produccion.

Teniendo en cuenta que en esta investigacion se ve reflejado que en Colombia, méas
precisamente en la ciudad de Pereira el ofertar dicho servicio es menos costoso en cuanto a su
desarrollo por factores como el del talento humanoo la infraestructura; en dicha ciudad la gente
de bajos recursos especificamente los jovenes graduados en colegios publicos no todos tiene
acceso a una educacion superior de calidad por los pocos cupos que brinda el estado en estas

universidades publicas y muchos menos tiene para acceder a una universidad privada.



Esto conlleva a que deben ingresar a trabajar para su sustento, después de un tiempo en dicha
labor y cuando es posible, entran a realizar pequefios estudios como sistemas, ingles o programas
técnicos que les permite seguir trabajando pero siempre en busca de una mejor situacion
economica y laboral y es alli donde es tan especial este territorio para la instauracion de dicho
servicio, ya que pueden conseguir la mano de obra con las cualidades especificas para la labor y
teniendo en cuenta que en otras ciudades periféricas la gente que tiene conocimiento de una
segunda lengua o informética son personas profesionales o en aras de serlo y para los Contact
Center no es posible contratarlos ya que son personas sobre calificadas para el cargo y este es un
factor de suma importancia y por lo que es un punto estratégico para dicho servicio no solo en
Pereira si no en Colombia.

Para resumir en una idea clara la importancia de esta investigacion radica en el impacto de la
apertura de mercados para las empresas que ofrecen el servicio de contact center pudiendo
visualizar todas las posibles oportunidades en cuanto a empresas, compariias nacionales o
multinacionales que estan vinculadas en el acuerdo comercial con Estados Unidos y necesiten de
procesos tan indispensables como por ejemplo lo es la fidelizacion del cliente al medir su
satisfaccion después de un producto consumido o una asistencia remota en cuanto a la venta de
una aplicacion para su instalacion.

Esta investigacion cuenta con pertinencia académica y practica porque al estudiar las
oportunidades que tienen los contact center en los mercados internacionales basados en el TLC
de Estados Unidos con Colombia, se esta teniendo una relacion en cuanto a las competencias
académicas de los negocios internacionales y el objetivo de una vision globalizada para el sector

servicios del pais.
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Referente tedrico



2. Referente Teorico

2.1.Marco teodrico

2.1.1. Apertura Econdémica

La Apertura Econdmica que experimentd Colombia a principios de los noventa fue uno de los
muchos pasos que dio el continente suramericano para integrarse a la economia global. Los
principales proponentes de esta politica comercial llegaron al poder durante la administracion del
presidente Ronald Reagan en Estados Unidos, y la Primer Ministro Margaret Thatcher en
Inglaterra. En Sur América, Chile fue el pais que mas notablemente adopt6 este modelo
econdmico durante el periodo en que el general Augusto Pinochet estuvo en el poder. La I6gica
detrés de este modelo consiste en que, al introducir un elemento de competitividad extranjera, la
calidad de los productos internos y la innovacién aumentan, mientras que los costos tienden a

bajar, de tal manera que es de mayor beneficio para el consumidor.

Si todos los actores en el mercado se comportan de tal manera, el resultado es producto de
mayor calidad y menos precio que fluyen de un pais a otro segun los niveles de demanda del
mercado. En Colombia, la decision de adoptar este modelo se produjo luego que una politica
proteccionista domino el intercambio comercial con otros paises durante varias décadas. Como
resultado del proteccionismo, el mercado nacional se habia saturado con productos locales, de tal

manera que el poder de compra era inferior a la oferta.

En adicidn, los precios de los productos nacionales habian incrementado con el tiempo, y el
control de calidad se habia deteriorado por falta de competencia. Frente a esta situacion, la
administracion del presidente colombiano Cesar Gaviria adoptd la politica de apertura. La nueva

ola de competencia generada por la introduccion de productos extranjeros al mercado colombiano



transformé por completo la relacion de produccion y demanda que habia regido al pais por varias

décadas.

Como resultado, muchas industrias no lograron sobrevivir a la competencia, y sectores enteros
de produccion desaparecieron. Para los consumidores, o al menos aquellos consumidores cuyo
poder de compra no fue afectado por la desaparicion de ciertas industrias, la apertura significo
mayor variedad de productos a precios mas bajos y de mayor calidad. Una década después de la
apertura econodmica es claro que la légica del modelo nunca fue aplicada en su totalidad. Sin
excepcion, todos los paises en el mercado global contintan aplicando medidas proteccionistas, en
forma de aranceles, subsidios a ciertos sectores, u otro tipo de restricciones. Igualmente, la idea

de una economia global integrada adin no se ha concretado en su totalidad (Skidmore, 2002).

En relacion a la apertura econdémica que experimenta cada pais en diferentes niveles, tiene una
significativa relevancia para el sector BPO al cual esta destinado este proyecto ya que las 8
compafiias que han ingresado por medio de la proyeccion de Invest in Pereira en su totalidad son
extranjeras, en su mayoria son europeas entrando al pais por medio de inversion extranjera
directa y es alli donde propicia multiples beneficios y cualidades a lo cual hago referencia en el
texto anterior, cuando se expone nuestra economia a sobrevivir en la competencia las industrias
dan como resultado mayor variedad de productos, precios mas bajos, una mayor calidad y una
constante intencién de innovar. Esto tomado como ejemplo pero es una multiplicidad de factores

los que llevan a generar aperturas econdémicas sobre todo los paises de américa latina .

Entre los paises latinoamericanos que se han insertado en la economia mundial mediante esta
estrategia de apertura al mundo se encuentran Panama y Chile, que constituyen las economias

mas globalizadas de la region. Son los campeones latinoamericanos del libre comercio (Chile) y



la inversion extranjera (Panama). Hasta cierto punto, las economias mas importantes de América
Latina (Brasil, México y Argentina) también se han abierto al mundo y han consolidado sus

vinculos econémicos con socios extra regionales, como la UE y China.

Y si Chile es el pais més globalizado de América Latina en términos econdémicos, Brasil es el
unico con aspiraciones politicas globales. Ha ampliado y profundizado sus relaciones con China,
la India y Sudéfrica y ha firmado diversos acuerdos con Alemania, la India y Japén para obtener
una banca permanente en el Consejo de Seguridad de las Naciones Unidas. Poco tiempo atras,
Brasil fue el Unico pais latinoamericano que particip6 en la Conferencia de Annapolis en pos de
la paz palestino-israeli, junto con los principales poderes del sistema internacional (Kacowicz,

2008).

2.1.2. Integracion Econémica (Fases)
A continuacion, se presentan las diferentes etapas de la integracion econdémica a través de la

tabla:

Tabla 1. Etapas de la integracién econémica

Etapa Descripcion

Esta etapa es la mas basica e imperfecta forma de integracion
econdmica, donde se otorga un trato preferencial de acceso a los
productos provenientes de los paises que conforman el acuerdo. Estas
1. Acuerdos de | preferencias son desgravaciones arancelarias para grupos de productos y

Alcance Parcial en porcentajes variables que, generalmente excluyen a los productos
(AAP) 0 zonas de | sensibles.
preferencias. Este nivel es considerado como el principio de los acuerdos de libre

comercio y ha sido usado en muchos acuerdos suscritos en
Latinoamérica.
Ejemplo de esta etapa: Aladi.

2. Area de libre Proceso de negociacion donde dos 0 mas paises acuerdan la




comercio o Tratado | eliminacion gradual de la totalidad de las barreras arancelarias y
de Libre Comercio | paraarancelarias, es decir, los paises bajan entre si sus tarifas a cero, pero
(TLC) mantienen sus tasas y medidas con terceros paises.

Este tipo de acuerdos no solo negocian la desgravacion arancelaria,
sino que trata otros temas adicionales como son: liberacion de servicios,
cooperacion, movilidad de personas y de capital, propiedad intelectual,
medio ambiente, normas laborales, entre otros.

Ejemplo: TLC Colombia-Triangulo Norte.

En este nivel los paises miembros del acuerdo buscan, ademas de
liberalizar el comercio reciproco, establecer un Arancel Externo Comun
(AEC). Es decir, buscan que los productos de terceros paises que
ingresen a cualquiera de los paises que conforman el acuerdo, tengan que
pagar el mismo arancel, para asi tener condiciones iguales frente a
terceros.

Ejemplo: Comunidad Andina (CAN), Mercado Comun del Sur
(Mercosur) y Mercado Comun Centroamericano.

3. Unién aduanera

Esta etapa se caracteriza por tener libre circulacion de bienes, AEC y
libre circulacién de los factores de produccion, capital y trabajo. Es decir,
este tipo de acuerdos buscan la libre movilidad de bienes, servicios,

4. Mercado comdn | capitales y personas.

Es importante resaltar que con la libre movilidad de personas se
negocia la homologacién de titulos universitarios, condiciones laborales,
seguridad social, entre otros.

En este nivel de integracién existe AEC, libre circulacién de bienes y
factores, y los paises acuerdan coordinar las politicas macroeconémicas
como son cambiarias, fiscales, de comercio exterior, y las normas
técnicas y aduaneras.

5. Unién econdémica

Esta etapa comprende ademas de los elementos mencionados en la
6. Integracion unién econémica, la creacién de una moneda Unica, y una politica

econdmica total. monetaria comun.

Ejemplo de este nivel: La Union Europea (UE)

Este nivel es una integracion econdémica total mas una politica exterior
7. Integracion total | comudn que conforma un espacio econémico Yy politico reconocido como
tal por el resto del mundo.

Nota: elaborada por el autor con informacion de (LegixComex, s.f.).

Es de suma importancia la mencion de dichas fases de integracion econémica especificamente
por el interés de generar economias de escala, es decir al ser mas grande el mercado al cual se
accede por medio de estas alianzas antes mencionadas, las empresas consiguen una mayor

eficiencia en todos sus procesos ya que se ve positivamente afectado los costos de produccion,



abaratan la produccién y esto se ve reflejado o repartido en méas en mas unidades de producto.
Como esto hay una cantidad de factores de suma relevancia para los paises involucrados y esto

conlleva a multiples oportunidades para las compaiiias locales.

2.1.3. Globalizacion

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola la palabra globalizacion significa
“tendencia de los mercados y de las empresas a extenderse, alcanzando una dimension mundial

que sobrepasa las fronteras” (eumed.net, s.f.)

El concepto de globalizacion no se habia manejado como se esta utilizando en el siglo XXI y
desde finales del siglo XX, porque era un concepto descriptivo mas que analitico, lanni asienta
que la globalizacion, en estos tiempos, “ha generado una ruptura histérica y epistemoldgica en
donde se puede encontrar la geografia, la ecologia, la demografia, la economia y la politica. lanni
menciona que se trata de un nuevo ciclo de la historia de la humanidad en la cual se involucran
conceptos como mercantilismo, colonialismo e imperialismo abarcando relaciones, procesos y

estructuras de dominacidén y apropiacion mientras se desarrolla a escala mundial. (lanni, 2005)

La revolucion de las comunicaciones y la extension de la tecnologia informatica estan
estrechamente vinculadas al proceso globalizador. (Giddens, 1999) Lo anterior hace referencia a
la autonomia y hegemonia de los paises, tanto como los que ya estan inmersos en la globalizacion

como los que aun estan haciendo esfuerzos por integrarse al globalismo economico.

2.1.4. Ventaja Comparativa



La ventaja comparativa propuesta por David Ricardo demuestra que el comercio
mutuamente beneficioso es posible aun cuando solamente existen ventajas comparativas,
Ilegando a la conclusion de que las ventajas absolutas son un caso especial de un principio mas
general que es el de las ventajas comparativas.

El punto de partida de la explicacion que da Ricardo se basa en su teoria del valor. Segun
Ricardo, la regla que rige el valor relativo de los bienes al interior de un pais, no es la misma que

regula el valor relativo de los productos intercambiados entre dos 0 mas paises.

Segun Ricardo, es el costo (del trabajo) relativo o comparativo de las mercancias en cada
pais, en lugar de los costos absolutos, lo que determina el valor en los intercambios
internacionales. Demuestra que a partir de la nocidn de costo comparativo se pueden definir los
patrones de especializacion, tomando en cuenta dos elementos: los costos laborales y de las

relaciones de intercambio entre paises (Economia, s.f.)

Segun el punto de vista aportado por Ricardo en el siglo XX, los paises se especializan
en la produccidn y exportacion de aquellos bienes que pueden fabricar con costes relativamente

mas bajos.

Cada pais en cuestion se especializara en aquello en lo que sea mas eficiente, al tiempo
que importara el resto de productos en los que son mas ineficaces en términos de
produccion. Aunque un pais no tenga ventaja absoluta al producir algun bien, podra
especializarse en aquellas mercancias en las que encuentre una ventaja comparativa mayor y

poder participar finalmente en el mercado internacional (Sanchez, s.f).



2.1.5. Ventaja Competitiva

Michael Porter es el precursor de la ventaja competitiva de las naciones o también
conocido como diamante de Porter donde se propone un modelo para entender a las industrias y
la competencia, asi como para formular una estrategia global. En el modelo se presentan los cinco
factores de la competencia que determinan el atractivo de un sector industrial y sus causas, asi
como los que cambian con el tiempo y pueden ser modificados mediante la estrategia.

Porter plantea el enfoque de ventaja competitiva como el valor que una empresa logra
crear para sus clientes, y que supera los costos.

Este valor corresponde a lo que los individuos estan dispuestos a pagar y alcanza su
expresion superior en la medida que los precios de oferta son mas bajos que los ofrecidos por la
competencia. Para ello se requiere que las personas obtengan beneficios equivalentes. La
estrategia dptima debiera reflejar una adecuada comprension del entorno de la empresa. También
establece las bases y reconoce los cambios en el entorno y la inestabilidad de las estrategias
genéricas, sefialando la necesidad de contar con modelos méas dinamicos para concebir la ventaja
competitiva de las naciones (Benzaquen, Del Carpio, Zegarra, & Valdivia, 2010).

Una nacién generalmente alcanza el éxito en un sector en particular gracias a los cuatro
componentes que conforman el Diamante de Michael Porter los cuales determinan el entorno en
que han de competir las empresas locales que fomentan o entorpecen la creacion de la ventaja
competitiva.

Los determinantes, individualmente o agrupados en un sistema, crean el contexto en el
que nacen y compiten las empresas de una nacion: la disponibilidad de recursos y técnicas
necesarias para la ventaja competitiva en un sector; la informacion que determina las

oportunidades que se detectan y las orientaciones con que se despliegan los recursos y las



técnicas; las metas que persiguen los propietarios, directores y empleados que estan interesados
en la competencia o que la llevan a cabo y, lo que es todavia mas importante, las presiones a que

se ven sometidas las empresas para invertir e innovar.

llustracion 1. Determinantes de la ventaja competitiva

ESTRATEGIA,
ESTRUCTURA Y
RIVALIDAD DE
LA EMPRESA
CONDICIONES DE
LOS FACTORES CONDICIONES
DE LA
DEMANDA
SECTORES /
CONEXOS Y
DE APOYO

Fuente: (Universidad del Istmo, 2005)

Condiciones de los factores. La posicidn de la nacion en lo que concierne a mano de obra
especializada o infraestructura necesaria para competir en un sector dado.

Condiciones de la demanda. La naturaleza de la demanda interior de los productos o
servicios del sector.

Sectores afines y de apoyo. La presencia o ausencia en la nacion de sectores proveedores
y sectores afines que sean internacionalmente competitivos.

Estrategia, estructura y rivalidad de la empresa. Las condiciones vigentes en la nacion
respecto a cOmo se crean, organizan y gestionan las compafiias, asi como la naturaleza de la

rivalidad domeéstica (Universidad del Istmo, 2005).



2.1.6. Ventaja Absoluta

La ventaja absoluta fue expuesta por Adam Smith, postul6 que, bajo libre cambio, cada
nacion debe especializarse en producir esas mercancias que podrian ser lo mas eficientemente
posible. Algunos de éstos serian exportados a la paga para las importaciones de las mercancias
que se podrian producir mas eficientemente a otra parte. Trata que cada pais se especializa en
producir mercancias para las que tenga ventaja absoluta, medida ésta por el menor coste medio de
la produccion en términos de trabajo con respecto a los demas paises. De este modo, al seguir
este principio todos los paises saldrian ganando con el comercio y se lograria la misma eficiencia

a nivel internacional (Veletanga).

Adam Smith afirmaba que las fuerzas del mercado, y no los controles gubernamentales,
deberian determinar la direccion, el volumen y la composicion del comercio internacional. Bajo
condiciones de libre competencia, cada nacion debera especializarse en producir aquellos bienes
en los cuales es mas eficiente (tiene ventaja absoluta), y por eficiente se refiere a que es capaz,
con una unidad de input (hora de trabajo, hectarea de terreno,...), de producir mayor cantidad de
output, o producto acabado, Algunos de estos productos serian exportados para pagar las
importaciones de bienes que pudieran ser producidos mas eficientemente por cualquier otro pais

(Cantos).

Teoria de Heckscher-Ohlin



Los economistas suecos Eli Heckscher, en 1919, y Bertil Ohlin, en 1933, expusieron una
explicacion distinta de la ventaja comparativa. Ambos aseveraron que la ventaja comparativa es
producto de las diferencias en la dotacion de factores (tierra, mano de obra y capital) Distintas
dotaciones de factores explican las diferencias en los costos relativos a los factores. Entre méas
abundante es un factor, menor es su costo. Los paises exportaran aquellos bienes que hacen uso
intensivo de aquellos factores localmente abundantes, e importaran bienes que hacen uso

intensivo de aquellos factores localmente escasos. (Pecina Rivas)

El modelo Heckscher-Ohlin predice que si un pais tiene una abundancia relativa de un
factor (trabajo o capital), tendra una ventaja comparativa y competitiva en aquellos bienes que
requieran una mayor cantidad de ese factor, o sea que los paises tienden a exportar los bienes
gue son intensivos en los factores con que estan abundantemente dotados (Krugman 2001). El
teorema Heckscher-Ohlin (H-O) dice que una nacion exportara la mercancia cuya produccion
requiera el uso intensivo del factor relativamente abundante y barato, e importara la mercancia
cuya produccion requiera de uso intensivo del factor relativamente escaso y caro, en otras
palabras, la nacion relativamente rica en trabajo exporta la mercancia relativamente intensiva en

trabajo, e importa la mercancia relativamente intensiva en capital. (Eumed.net)

2.1.7. BPO,KPOO0ITO

El sector de tercerizacion de procesos de negocio se compone de los siguientes subsectores:
Business Process Outsourcing (BPO), integrado por servicios de contact center, back office,
finanzas, contabilidad y recursos humanos, entre otros; Informacién Technology Outsourcing

(ITO), en el que se destacan servicios de software, cloud, data centers e infraestructura; y



Knowledge Process Outsourcing (KPO) del cual hacen parte la telemedicina, investigacion de
mercados, andlisis de informacion, ingenieria y servicios de educacion remota, entre otros.

Colombia es uno de los destinos més atractivos del mundo para la localizacién de servicios
globales, como lo sefialan AT Kearney y Gartner, por su alta disponibilidad de talento humano
calificado, costos competitivos y clima de negocios favorable, lo que le permitird consolidarse
como una plataforma exportadora de servicios cada vez més sofisticados, que incorporen nuevas
y mejores tecnologias.

El pais tiene una gran oportunidad de atender el mercado de los Estados Unidos, mayor
demandante de servicios BPO en el mundo, aprovechando la ventaja de su cercania geogréfica y
cultural, para lo cual debera seguir trabajando en fortalecer las competencias bilingies de su

poblacién.

2.2.Marco Contextual

En el marco del Programa de Transformacion Productiva y la division de sectores econémicos,
se encuentra el sector “Tercerizacion de procesos de Negocios BPO&O” entendido como la
delegacion de uno o més procesos intensivos en el uso de tecnologias de la informacién a un pro-
veedor externo, quien a su vez posee, administra, y gerencia los métodos seleccionados basado en

métricas definidas y medibles.

Estas son sus lineas de trabajo: Front Office: Servicio al cliente, Contact Center en espafiol y
bilingle. Back Office: Gestion de recursos humanos, Cobranzas, facturacién y cartera Finanzas y

contabilidad, Gestion de compras, Logistica, Analitica de negocio, de informacién y CRM.



llustracion 2. Industria BPO, KPO, ITO en Pereira

Industria joven y con gran potencial de crecimiento, sin
afectar indices de rotacion.

Empresas Instaladas

en Pereira

Nivel de Empleo
Empleos directos asociados a
= la industria

hosta

Potencial de crecimiento 1 0- 00 0

empleos

Personal
Ciudad Poblacion Desempieo en Call Ratio
Center

Pereira 696.078 16,1% 3.000 0,43%
Fuente: (Invest in Pereira, s.f.)

Se puede observar en la ilustracion anterior, segln Invest in Pereira, los sectores de BPO, KPO
e ITO es una industria joven en crecimiento, en el cual ya se encuentran siete empresas en el

Municipio aportando 3.000 empleos a una ciudad con un indice del 16,1% de desempleo.



llustracion 3. Outsourcing y Offshoring tendencia mundial

OUTSOURCING Y OFFSHORING CONFORMAN UNA TENDENCIA

IRREVERSIBLE CON CRECIMIENTO CONTINUO

Al recurrir al offshoring las industrias
aumentan el tamafio del mercado (ej.
Empresas globales cada tecnologia, construccion)

dia mas conscientes de las

ventajas del offshoring, lo Industrias
que favorece la adopcion nuevas a
de estos servicios offshoring Creacion de
;‘W°;:t‘_’°l’°;°“ valor méas alla de
@ practicas de la reduccion de
offshoring

~ Ubicuidad de

F
lalll.:eol:-l:l sin la informacién
fronte Innovacién

Déficit poblacional en los s mundial

paises desarrollados (ej.
Japon, Alemania) los obliga

a continuar con offshoring
para mantener crecimiento de
su PIB.

No hay barreras para la
innovacion: el nimero de
aplicaciones de patentes de
paises emergentes aumenta

Fuente: (Programa MIDAS, s.f.)

Compaiiias globales empiezan a
explorar oportunidades mas alla
de la reduccion de costos
(productividad de procesos,
aumento de ingresos).

Informacién sin costo y
ampliamente disponible. (El
uso empresarial de la banda
ancha a nivel mundial crecié
82% (TACC*) en los ultimos
5 afos)

BPO&O* es un mercado de US$160,000Miles de Millones, la oportunidad Colombia se

concentra en offshoring (USAID, s.f.). Colombia tiene la oportunidad de capturar una porcion del

creciente mercado de BPO&O*. Para lograr esto, el pais debe comprometerse en un programa

sectorial de largo plazo que le permita eliminar barreras significativas.

Colombia necesita una mayor sofisticacion de su economia que solo se logra a través de la

diversificacion de su industria. Las metas del Gobierno Nacional estan orientadas a incrementar

las exportaciones de bienes no minero energéticos y de servicios a US$30.000 millones, captar

US$ 6.000 millones de divisas por concepto del turismo y lograr que méas de 4.100 empresas se

conviertan en exportadoras.



Los sectores PTP representan el 34% de las exportaciones no minero energéticas e inversion
extranjera directa mayor a USD1.000 millones. La Politica Industrial esta enfocada al apoyo y
promocion de la industria 'y el PTP es un vehiculo de ejecucion focalizado en sectores con

potencial de crecimiento en ventas y exportaciones. (productiva, 2013)

Actualmente, la industria de BPO&O™* es pequefia, orientada al mercado local y enfocada en
operaciones de call centers. Superando grandes brechas en la madurez de su industriay en la
aptitud y disposicion de su recurso humano, Colombia podria convertirse en un destino atractivo

de offshoring gracias a sus costos relativos, infraestructura y ambiente de negocios.

Para lograr esta meta, Colombia debe: a) desarrollar suficiente recurso humano en dos o tres
ciudades intermedias para trabajar en el segmento de voz en espafiol; y b) apalancar el recurso
humano actual para capturar oportunidades en los segmentos de datos y conocimiento en inglés y

espafol.



llustracion 4. Determinantes para lograr metas acerca de la industria offshoring

Ministenio de Comercio, ladustria y Turismo
fuputiica oe Colomtas §

PARA LOGRAR LAS METAS PROPUESTAS, ES INDISPENSABLE QUE
COLOMBIA DESARROLLE INICIATIVAS EN CUATRO FRENTES

(S)USAID | Programa MIDAS g puy

Aumentar aptitud, disposicion y retencion del (A)

recurso humano. Desarrollar bilinglismo. Recurso Humano
Crear alianzas universidad-empresa para

promover el sector y alinear los programas

con las necesidades de mercado.

Adecuar la regulacion de exportacion 0

de servicios, propiedad intelectual, Marco Normativo

proteccion de datos y >
telecomunicaciones, entre otros. x a ﬂ
Atraer inversion extranjera y promover al "‘:‘%'

. pais como proveedor de TI/ BPO&O (©) %
. Consolidar una asociacion amplia, Madurez industria

incluyente e influyente, con capacidad 31 iniciativas
de ejecucion y responsabilidades estratégicas
comerciales. - 19 transversales
-8 BPO&O
Construir Parques Tecnologicos de (D) 4TI
servicios remotos y software. Aumentar Infraestructura
cantidad de finca raiz apta y mejorar la
calidad y cobertura de energia y
telecomunicaciones.

Fuente: (Programa MIDAS, s.f.)

Segun cifras del estudio que el Programa de Transformacion Productiva (PTP) contratd en
2013 con el International Data Corporacién, IDC Colombia, el sector de servicios tercerizados en
el pais cuenta con cerca de 2.615 empresas que en el afio 2012 generaron ingresos por
aproximadamente $9,7 billones de pesos (US $5.244 millones), de los cuales $6 billones
corresponden al subsector BPO.

En materia de exportaciones segun estimaciones del estudio, en 2012 se registraron
aproximadamente US$1.165 millones (2 billones de pesos colombianos), siendo los principales
destinos Estados Unidos, Espafa, Chile, Argentina y Per(. De lo anterior se deduce que las

exportaciones que hicieron parte del subsector de BPO fueron méas de US$ 738 millones.



La implementacion de estas iniciativas recae principalmente sobre la asociacion, las empresas
y las entidades publicas como el MCIT, el Ministerio de Educacion, Ministerio de
Comunicaciones, el Sena y Colciencias.

El PTP y la Camara de Comercio de Bogota, a travées del clister de Software y TI, realizaron
en Bogotd la primera macro rueda de Capital Humano, un espacio que permitié reunir a
empresarios e instituciones de educacion, con el &nimo de hacer més pertinente la formacion de

acuerdo con las necesidades que tiene la industria.

Conscientes de la necesidad de contar con capital humano bilingle, gracias al programa Ispeak
liderado por el PTP para el sector, en 2013 se certificaron 536 personas, se capacité a otras 610
en inglés mediante la plataforma virtual de la empresa Berlitz y, en alianza con la Fundacion para
el Desarrollo de Risaralda y el Sena, se formaron 640 personas en inglés orientado al sector BPO.

(Programa de Transformacion Productiva, s.f.)

Como mecanismo de apoyo al fortalecimiento y a la competitividad del sector, se finaliz6 el
disefio del Programa de Promocion de Servicios Tercerizados Outsource to Colombia O2CO,
iniciativa del Programa de Transformacién Productiva financiada con recursos de crédito del
Banco Interamericano de Desarrollo (BID) por US$12 millones, O2CO cofinanciara proyectos
de formacion de capital humano de valor agregado, apoyara a las empresas del sector para su
internacionalizacion, cofinanciara proyectos de certificacion bajo estandares de calidad
reconocidas internacionalmente, y apoyara las iniciativas orientadas a generar encadenamientos

productivos.



Segun la ex directora de la Agencia de Promocién de Inversion de Risaralda, Invest in Pereira,
Carolina Gonzélez, desde su creacion en el 2010 se han instalado en la capital Risaraldense 20

firmas, de las cuales 8 corresponden al sector de BPO (Contact Centers).

“Estos empleos representan $62.000 millones que se generan para la economia en términos del
consumo. Estan llegando por condiciones y atributos de la ciudad que reflejan una confianza de

los inversionistas de la region y el territorio”, analizo.

Luis Alfonso Sandoval, coordinador de investigaciones socioeconémicas de la Camara de
Comercio de Pereira, afirmd que los centros de llamadas y de contacto han venido
fortaleciendose de manera significativa, y que el sector servicios en todo su conjunto, crece el 1,2

% por encima del promedio de la economia de la ciudad y del departamento.

“Pereira tiene unas condiciones y unos atributos para este tipo de actividades, en particular el
tema de los call center. Es una estrategia de desarrollo que tomé la ciudad hace algunos afios con
la creacion de Invest in Pereira y lo que ha hecho en los tltimos cinco afios es desarrollarla a

partir de una apuesta de valor que tiene la ciudad”, manifesté. (El Diario , 2015)

2.3.Marco legal

Por los elementos y caracteristicas que tiene este sector mas precisamente este servicio como
como lo Contact Center o call center con bases como el BPO quien es el encarado de regir,
regular y vela por que se dé una competencia leal, un desarrollo competitivo pero equitativo es el
Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones de la mano de la

superintendencia de sociedades si de empresas privadas se esta hablando totalmente establecidas



con todos los parametros de registro mercantil que se estipula en Colombia. En la constitucion
politica de Colombia se tienen ciertos lineamientos para esto a los que se deben acoplar dichas

sociedades teniendo en cuenta si se aplica o no, tales como:

La Ley 7 de 1991 contiene los principios generales que debe orientar la accion legisladora del

gobierno en materia de servicios.

El Decreto Ley 210 de 2003 (numeral 25 del articulo 2°), modificado por el Decreto 4269 de
2005, faculta al Ministerio de Comercio, Industria y Turismo para: "Llevar el registro de
produccidn nacional, de la declaracién escrita sobre los contratos de exportacién de servicios, de

los contratos de importacion de tecnologia, de turismo y expedir las certificaciones pertinentes".

Ley 121 del 2008 En esta ley se establecen las normas para promover y regular el teletrabajo y
se dictan otras disposiciones, siendo su objeto el promover y regular el teletrabajo como un
instrumento de generacion de empleo y autoempleo mediante la utilizacion de tecnologias de la
informacion y las telecomunicaciones (TIC). Se entiende por teletrabajo como una forma de
organizacion laboral, que consiste en el desempefio de actividades remuneradas o prestacion de
servicios a terceros utilizando como soporte las tecnologias de la informacién y la comunicacion
— TIC para el contacto entre el trabajador y la empresa, sin requerirse la presencia fisica del

trabajador en un sitio especifico de trabajo (Ministerio del Trabajo)

Ley 1266 de 2008, Habeas Data “Por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas
data y se regula el manejo de la informacion contenida en bases de datos personales, en especial
la financiera, crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises y se dictan

otras disposiciones”.



Esta ley tiene por objeto desarrollar el derecho constitucional que tienen todas las personas a
conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bancos de
datos, y los demas derechos, libertades y garantias constitucionales relacionadas con la
recoleccion, tratamiento y circulacion de datos personales a que se refiere el articulo 15 de la
Constitucion Politica, asi como el derecho a la informacion establecido en el articulo 20 de la
Constitucion Politica, particularmente en relacion con la informacion financiera y crediticia,
comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises. Esta Ultima ley planteada no es solo
en el derecho a rectificar o actualizar informacion en los centros de acopio para una mejor
fidelizacion si no la seguridad principalmente ya que este servicio se basa en informacién privada
de cada uno de los clientes esta ley protege en cuanto a la reglamentacion de cualquier uso
indebido que se le dé a esta base de datos por parte de cualquier empresa cuyo fin no fue por el

cual fue proporcionada.

Decreto 1377 de 2013 considerando Que mediante la Ley 1581 de 2012 se expidio el
Régimen General de Proteccién de Datos Personales, el cual, de conformidad con su articulo 1°,
tiene por objeto “(...) desarrollar el derecho constitucional que tienen todas las personas a
conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bases de
datos o archivos, y los demas derechos, libertades y garantias constitucionales a que se refiere el
articulo 15 de la Constitucion Politica; asi como el derecho a la informacion consagrado en el
articulo 20 de la misma”. Que la Ley 1581 de 2012 constituye el marco general de la proteccion
de los datos personales en Colombia. Que mediante sentencia C-748 del 6 de octubre de 2011 la
Corte Constitucional declaré exequible el Proyecto de ley Estatutaria nimero 184 de 2010

Senado, 046 de 2010 Camara.



Que con el fin de facilitar la implementacion y cumplimiento de la Ley 1581 de 2012 se deben
reglamentar aspectos relacionados con la autorizacion del Titular de informacion para el
Tratamiento de sus datos personales, las politicas de Tratamiento de los Responsables y
Encargados, el ejercicio de los derechos de los Titulares de informacion, las transferencias de
datos personales y la responsabilidad demostrada frente al Tratamiento de datos personales, este

ultimo tema referido a la rendicién de cuentas. (Alcandia de Bogots, s.f.)

Decreto 0730 de 2012 Por el cual se da cumplimiento a los compromisos adquiridos por
Colombia en virtud del Acuerdo de Promocién Comercial entre la Republica de Colombia y los

Estados Unidos de América (Ministerio Comercio, Industria y Turismo)

2.4.Marco conceptual

Competitividad: Para Michael Porter la competitividad esta determinada por la productividad,
definida como el valor del producto generado por una unidad de trabajo o de capital. La
productividad es funcion de la calidad de los productos (de la que a su vez depende el precio) y
de la eficiencia productiva. Por otro lado, la competitividad se presenta en industrias especificas y

no en todos los sectores de un pais.

Tic: “Las tecnologias de la informacion y la comunicacidn no son ninguna panacea ni formula
magica, pero pueden mejorar la vida de todos los habitantes del planeta. Se dispone de
herramientas para llegar a los Objetivos de Desarrollo del Milenio, de instrumentos que haran
avanzar la causa de la libertad y la democracia y de los necesarios para propagar los

conocimientos y facilitar la comprension mutua”.



PTP: El Programa de Transformacidn Productiva es una de las herramientas dispuestas por el
Gobierno Nacional para la ejecucion de la Politica Industrial que conduzca al Desarrollo
Productivo del pais y con la que se generan entornos mas competitivos y empresas mas fuertes y

productivas.

ElI PTP es un aliado de los empresarios porque ofrece acompafiamiento para acelerar su
productividad y competitividad, orientando sus capacidades y aprovechando sus ventajas

comparativas. (PTP, 2014)

BPO: business Process Outsourcing, es la subcontratacion de funciones de procesos de
negocios en proveedores de servicios, ya sea interno o externo a una compafiia, usualmente en
lugares de menores costos. BPO en espafiol se traduce como "Externalizacion de Procesos de

Negocios".

Call Center: Centro de atencion de llamadas, es un area donde agentes o ejecutivos de call
center, especialmente entrenados, realizan llamadas (Ilamadas salientes o en inglés, Outbound) o
reciben Ilamadas (Illamadas entrantes o inbound) desde y/o hacia: clientes (externos o internos),

socios comerciales, compafiias asociadas u otros.

Contact Center: Un centro de contacto es una oficina centralizada usada con el propdsito de
recibir y transmitir un amplio volumen de llamados y pedidos a través del teléfono, los cuales se
pueden realizar por canales adicionales al teléfono, tales como fax, e-mail, chat, mensajes de

texto y mensajes multimedia entre otros.



Core Business: Competencia distintiva se refiere en gestion empresarial, a aquella actividad
capaz de generar valor y que resulta necesaria para establecer una ventaja competitiva beneficiosa

para la organizacion.

CRM: Customer Relationship Management. Es un modelo de gestion de toda la organizacion,
basada en la orientacion al cliente, el concepto mas cercano es marketing y tiene mucha relacion

con otros conceptos como: clienting, marketing 1x1, o marketing directo de base de datos.

Inboud: (Llamada entrante): Proceso de recepcién de llamadas a través de una plataforma de

servicios que permita controlar el flujo de llamadas entrantes y recopilar informacion de estas.

Outbound: (Llamada saliente) Proceso de llamadas emitidas desde un centro de llamadas,

generadas a partir de bases de datos con un fin especifico.

Outsourcing: La subcontratacion o tercerizacion es el proceso econdémico en el cual, una
empresa destina los recursos orientados a cumplir ciertas tareas, hacia una empresa externa por

medio de un contrato.

PQRS: Peticiones, Quejas y Reclamos. Hace referencia al proceso mediante el cual, una

compafiia hace la gestion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que hacen los clientes.

Pyme: Las Pyme o Pequefia y mediana industria, es una empresa con caracteristicas
distintivas, y tiene dimensiones con ciertos limites ocupacionales y financieros prefijados. En

Colombia se clasifican segin nimero de empleados o por ingresos mensuales:

Microempresa: Personal no superior a 10 trabajadores. Activos totales inferior res a 501

salarios minimos mensuales legales vigentes.



Pequefia Empresa: Personal entre 11 y 50 trabajadores. Activos totales mayores a 501 y

menores a 5.001 salarios minimos mensuales legales vigentes.

Mediana: Personal entre 51 y 200 trabajadores. Activos totales entre 5.001 y 15.000 salarios

minimos mensuales legales vigentes. (VAZQUES, 2014)

Globalizacién: comprende un complejo proceso en el que se mezclan relaciones
internacionales de maltiples tipos: comerciales, politicas, humanas, sociales, econdémicas,
financieras, industriales, culturales y de cualquier otra categoria imaginable. Cuando se menciona
la palabra globalizacién se vienen a la mente ideas de unién, de derribamiento o debilitamiento

de fronteras, de cooperacion, de libertad, de progreso.

Ventaja comparativa: es la capacidad de una persona, empresa o pais para producir un bien
utilizando relativamente menos recursos que otro. Es uno de los fundamentos basicos del
comercio entre paises, asumiendo como decisivos los costes relativos de produccion y no los
absolutos. En otras palabras, los paises producen bienes que les supone un coste relativo més bajo

respecto al resto del mundo.

El modelo de la ventaja comparativa fue desarrollado por el economista David Ricardo como
respuesta y mejora de la teoria de la ventaja absoluta de Adam Smith. Segun el punto de vista
aportado por Ricardo en el siglo XIX, los paises se especializan en la produccion y exportacién

de aquellos bienes que pueden fabricar con costes relativamente mas bajos. (econmipedia, 2013)

Offshoring: es la deslocalizacion que hace una empresa cuando traslada sus fabricas o

sistemas de produccion a otro pais o territorios, se trata de un proceso fruto de la globalizacion.


http://economipedia.com/definiciones/comercio.html
http://economipedia.com/historia/biografia/david-ricardo.html
http://economipedia.com/definiciones/ventaja-absoluta.html
http://economipedia.com/historia/biografia/adam-smith.html
http://economipedia.com/definiciones/exportacion.html

Capitulo 111

Metodologia



3. Marco Metodoldgico

3.1.Enfoque metodoldgico
La investigacion es cualitativa estd enmarcada en el método de tipo descriptivo
permitiendo identificar y relacionar elementos con relacion al objetivo planteado. Los estudios
descriptivos “buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno que sea sometido a un analisis”
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)
Esta investigacion pretende describir las oportunidades que tienen los Contact Center en

Pereira bajo el marco del TLC con los Estados Unidos.

3.2.Disefio de la investigacion
Es de corte transversal, los datos se recolectaron en un solo momento buscando describir
las variables en un sélo tiempo, siendo las variables para considerar de tipo socioeconémicas y

legales.

3.3.Fuentes de informacion
La formulacion de la propuesta inicial se obtiene mediante fuentes secundarias a través de
informes, articulos, libros y tesis a través de internet, posteriormente la fuente es primaria al

hacer uso de la entrevista como recurso final y principal acercamiento al Contact Center.

3.4.Poblacion



La poblacion que se establecio para la investigacion y su desarrollo corresponde a 2 empresas
de servicios BPO, call center y contac center de la ciudad de Pereira, Risaralda que son
ACCEDO Y American Assist.

3.5. Instrumento
La muestra serd abordada por un cuestionario tipo encuesta como instrumento para la
recoleccion de datos, adaptada al contexto, a los encuestados, al objeto del caso y en general a las
condiciones permitidas por el Contact Center.
3.6.Cuestionario
Corresponde a un conjunto de preguntas disefiadas para obtener los datos necesarios que

permitieron desarrollar los objetivos propuestos en el presente estudio.

3.7.Proceso metodoldgico
v Primera fase
Revision tedrica y conceptual

Se inicia el proceso de revision documental acorde al interés del estudio.

v Segunda fase
Aplicacion del instrumento
Para la construccion y aplicacion del instrumento se tiene en cuenta las consideraciones
éticas necesarias para que la investigacion y los datos obtenidos sean clasificados sin riesgo de
alteracion o falta de ética. EI Contact Center que responda la entrevista seréd informado de los
objetivos del estudio realizandose desde los principios de la confidencialidad, respeto y
reconocimiento.

v" Tercera fase



Aplicacién del instrumento y trabajo de campo

Para el iniciar el trabajo de campo se aplicaron las siguientes estrategias:

Se envio la solicitud por correo electronico a las empresas objetivo

Se visitd la empresa

Se contactd via telefénica

La aceptacion para dos entrevistas dio como resultado que la investigacion se
aplico en ACCEDO Y AMERICAN ASSIST.
v Cuarta fase

Anélisis e interpretacion de los resultados.



Capitulo IV

Resultado, Analisis y Discusion



4. Resultado, Anélisis y Discusion
4.1.Beneficios en el TLC con Estados Unidos para el sector los Contact Center

Lo inicial para comprender los beneficios de tipo tributario es conocer con claridad cuales son

los deberes tributarios de todas las empresas en el pais:

1. Inscribirse en el RUT (NIT)

2. Declarar: Renta 1 vez al afio, IVA Bimestral, Retencion de fuente mensual, ICA anual
0 bimestral (si aplica)

3. Llevar contabilidad

4. Retener

5. Informacién exdgena

Para el caso de los servicios el 481 del Estatuto Tributario colombiano, en su literal E, enuncia
que son exentos de IVA:

“Los servicios prestados en Colombia para ser utilizados o consumidos exclusivamente en el
exterior, por empresas 0 personas sin negocios o actividades en el pais, sin desplazamiento del
prestador o proveedor del servicio”, y se entiende por empresas sin negocios o0 actividades en
Colombia las empresas o personas domiciliadas o residentes en el exterior que, no obstante tienen
algln tipo de vinculacion econémica en el pais, son beneficiarios directos de los servicios

prestados en el pais para ser utilizados o consumidos exclusivamente en el exterior.

Para acceder a dicha exencion se deben cumplir los siguientes requisitos:

1. Inscribirse en el Registro Unico Tributario como Exportador.
2. Radicar en la Direccion de Comercio Exterior del Ministerio de Comercio, Industria 'y

Turismo, bajo la gravedad de juramento, declaracion escrita sobre los contratos de exportacion de



servicios que se efectlen, para su correspondiente registro, previamente a la prestacion del
servicio. En ella, debe certificar que se cumplen los requisitos sefialados por el estatuto y el

reglamento para que el servicio sea calificado como exento.

3. Deberi registrar, previamente al reintegro de las divisas, cada operacion de exportacion, es

decir, canalizar sus ingresos a traves del mercado cambiario colombiano.

De igual manera, se deben tener en cuenta los acuerdos de doble tributacién internacional lo
cual consiste en que dos 0 mas estados tienen o pretenden tener potestad tributaria sobre una
misma renta. En otras palabras, dos paises aplican impuestos a la renta sobre un mismo hecho

econdmico.

La carga tributaria combinada puede dar lugar a la doble tributacion, representa normalmente
un obstaculo a la inversion extranjera tanto activa como pasiva, asi como el desarrollo del
comercio de servicios, transferencias de tecnologia y la movilidad del trabajo, existen varios
mecanismos de caracter unilateral, mediante los cuales los paises modifican su legislacion interna
a fin de acomodar la situacion tributaria de las rentas cuya fuente se encuentra en el extranjero y
que son devengadas o percibidas por contribuyentes domiciliados en el pais. Estas medidas,
pueden ser exenciones o créditos contra los impuestos locales por los impuestos a la renta

pagados en el extranjero.

4.1.1. Exenciones tributarias para la exportacion de servicios

Actualmente, la situacion tributaria en Colombia para la exportacion de Servicios ha sido

mejorada por parte del Gobierno nacional, en la recientemente aprobada reforma tributaria en la



cual se ratifican las exenciones a dichas exportaciones y ademas se eliminan los tramites y

requisitos que se exigian a esta clase de empresarios.

Especificamente y tal como lo afirma el ministro de comercio exterior “fue determinante
reconocer que el comercio exterior de servicios se realiza, en la mayoria de los casos, a través del
uso de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, y que los negocios se concretan en

tiempo real “muchas veces sin intermediacion de formalidades como los contratos escritos”.

Por tal, fue necesario aceptar que este segmento del comercio exterior se canaliza en su gran
mayoria utilizando los mismos medios, es decir a través del uso de las tecnologias de la
informacidn y las comunicaciones, y que en tal sentido estos acuerdos se definen en tiempo real y
sin la firma de un contrato escrito. Por esto, a partir de ahora la DIAN y en general todos los

entes que intervienen en las operaciones, podran aceptar entre otras las facturas comerciales.

Por Gltimo, el sector de Servicios TICS tendra una reduccion en la tarifa de retencion en la
fuente de 11% al 3,5% para las actividades de analisis, disefio, desarrollo, implementacion,
mantenimiento, ajustes, pruebas, suministro y documentacion, necesarias en la elaboracion de
programas de informatica, asi como en el disefio de paginas web y la consultoria en programas de

informéatica. (PROCOLOMBIA, PROCOLOMBIA, s.f.)

4.1.2. Beneficios arancelarios

Para el desarrollo de este proyecto es muy importante recalcar como resultado hallado que més
gue beneficios plasmados en el TLC y de posible obtencion para las empresas de contact center a
este concepto de servicios se le considera algo intrinseco puesto que como bienes intangibles no

tiene aplicacion de aranceles, se considera mas como la estrategia de los tratados de libre



comercio en general representan una gran ventaja para el desarrollo y la internacionalizacién del

sector.

4.1.3. Reégimen cambiario

De igual manera existen operaciones de comercio exterior que son libres, es decir que no es
obligatoria su canalizacion de divisas a través del mercado cambiario establecido por nuestro
pais, donde en uno de sus paréagrafos se incluye textualmente asi “Operaciones de cambio del
mercado no regulado: las demas operaciones de cambio no incluidas en las operaciones de
cambio obligatoriamente canalizables (por ejemplo: pagos por concepto de prestacion de
servicios, suscripciones, donaciones, etc.) son consideradas operaciones del mercado libre, 0 no
regulado, y no requieren ser transferidas o negociadas a través del mercado cambiario. No
obstante, lo anterior, pueden ser voluntariamente canalizadas por intermedio de dicho mercado,
caso en el cual se debe presentar la “Declaracién de cambio por servicios, transferencias y otros

conceptos” (Formulario No 5). (PROCOLOMBIA, Invierta en colombia, 2018)

4.2.Aprovechamiento de los Contact Center en el TLC con Estados Unidos
A través de las encuestas realizadas a ACCEDO y American Assist, se realiza el siguiente

analisis:

i.  ¢Conoce las oportunidades que ofrece el TLC con Estados Unidos para la compafiia?



lustracion 5. Conocimiento oportunidades que ofrece el TLC a la empresa

Oportunidad TLC

M Si

H No

Fuente: elaboracion propia
Se puede observas que ambas empresas respondieron de manera afirmativa, lo que quiere
decir que conocen las oportunidades que ofrecen el Tratado de Libre Comercio con Estados
Unidos para la compafiia.
ii.  ¢Ustedes como compafiia le prestan servicios como Contact Center a clientes en Estados

Unidos desde la ciudad de Pereira, Colombia?

llustracion 6. Prestan servicios como Contact Center a clientes en Estados Unidos

Prestan servicios

uSi

H No




Fuente: elaboracion propia
Las empresas respondieron que prestan servicios como Contact Center a clientes de Estados

Unidos desde la ciudad de Pereira

Dentro de las tres primeras preguntas, ambas empresas conocen los beneficios que obtienen
por medio del TLC, aprovechan la oportunidad de no tener obligacion de presencia local y
prestan servicios para Estados Unidos.

Adicionalmente, ambas empresas coinciden que los beneficios que trae no estar de manera
presencial en alguno de los paises para prestar algin servicio, son en la reduccion de gastos
debido a que no es necesario el traslado, los costos laborales son mas bajos y también la
infraestructura y el acceso a mas clientes por medio del aumento en la posibilidad de méas
Servicios.

Ademas, las oportunidades o beneficios que ha aprovechado la compafiia con la instauracion
del TLC con Estados Unidos, las empresas mencionan que el aprovechamiento de los beneficios
del TLC con Estados Unidos se enmarca en la reduccién de impuestos, acceso a mas contactos,
mas servicios, mejor tecnologia y capacitaciones a muy bajo costo.

Por otro lado, los aspectos en los que se ha visto reflejado las ventajas o desventajas
instauradas en el Tratado de Libre Comercio firmado con Estados Unidos en el sector de los
contact center, se observa en ambas respuestas que han sido ventajas las que han obtenido del
convenio en las que nombraron el incremento de oportunidades laborales, generacion de empleo,
aumento de servicios, mejor acceso a tecnologia, pero también tienen presente que deben

capacitarse muy bien en varios idiomas, principalmente el inglés.



Asi mismo, se podria afinar que el incremento de oportunidades laborales en cuanto a los
servicios que se pueden ofrecer la proporcién es alto, de resto consideran que la proporcién es
media en base al acceso que podria llegar a obtener si mejoran la calidad y el idioma. Pero no ha
sido un impedimento para que ambas empresas hayan aumentado el nimero de clientes por
medio del TLC.

También es importante agregar que, la compariia American Assist es la Unica de este tipo que
se encuentra ubicada en la zona franca, afirma que no gozara de los beneficios tributarios como
(el 15% de impuesto de renta) en los primeros afios de operaciones pero que si esta plasmado
dentro del contrato como inversion para la obtencién de dichos beneficios a futuro en relacion a

unas clausulas estipuladas.

4.3.Falencias de los Contact Center de Pereira en el aprovechamiento del TLC con
Estados Unidos

Con base a los resultados de la entrevista planteada y las respuestas dadas se puede concluir
que las empresas Contact Center que se prestaron para la evaluacion estan aprovechando los
beneficios del TLC con Estados Unidos y asi mismo reconocen la necesidad de mejorar su
capacidad bilinglie para asi poder brindar un servicio de calidad y con todas las garantias a sus
exigentes clientes no s6lo en Estados Unidos si no en el resto del mundo, también se identifica la
necesidad en relacion a la capacidad de los empleados con el fin de poder obtener servicios
principalmente en inglés y en otros idiomas que brinden méas oportunidades de crecer y asi
mismo incremente la generacion de empleo.

En la actualidad el gobierno de Colombia esta pasando por un proceso en el cual hay un nivel

de incertidumbre respecto a las politicas de comercio exterior que se van a implementar en cuanto



a las relaciones con Estados Unidos y el gobierno de Donald Trump, no se sabe si se cancelaran
algunos de los beneficios que viene con el tratado por lo cual las empresas que aprovechan dichas
oportunidades estdn muy alertas a los cambios para poder fortalecer su estructura y que no
afecten su desarrollo empresarial.

Otro item sumamente importante de igual manera tiene ver con el gobierno de nuestro pais ya
que desde que se implementd el Tratado de Libre comercio con Estados Unidos en el 2012 ha
venido sufriendo de significativas fluctuaciones en cuanto a su estabilidad, propiciada por sus
gobernantes comenzando por el ex presidente Alvaro Uribe Vélez quien fue el encargado de
cerrar el acuerdo en el 2012, pasando por 8 afios de dificil manejo en cuanto a las relaciones
internacionales y garantias para la inversion extranjera directa por parte del ex presidente Juan
Manuel Santos Calderdn y ahora pasando por una expectante incertidumbre como antes lo
mencionaba sobre la potencialidad del sector a cargo del hoy presidente Ivan Duque Méarquez.

Con base a otro importante resultado hallado en una de las compafias (American Assist) con
sede en la zona franca en el corregimiento de Caimalito (Risaralda) se identifica un problematica
sobre las personas que alli residen, basicamente se trata de que las personas por varios factores no
desean trabajar es decir, el gobierno cuenta con unos subsidios para los estratos mas bajos de este
corregimiento el cual también esta vinculado a la cantidad de hijos que cada hogar tenga, si
acceden a un trabajo con todas las prestaciones y demas como lo ofrece esta compafiia ya no
podrian acceder a dicho subsidio por ende escasea el personal a capacitar. La multinacional
evidencia una latente necesidad de obtener personal calificado proveniente de la ciudad de

Pereira lo cual no siendo un factor menor incrementa sustancialmente sus costos laborales.



5. Conclusiones y Recomendaciones

Es necesario para Colombia tener mejor informacion y més clara sobre los beneficios que
ofrece el TLC con Estados Unidos a las empresas pues debido a esto en la obtencion de la
informacion se observd un poco de desconocimiento en cuanto a los beneficios que dicho tratado
brinda por lo cual tuvieron que acudir a los documentos archivados para conocer técnicamente si
hacen uso del TLC o no.

Por otro lado, es muy importante fortalecer a nivel organizacional los aspectos por mejorar y
gue son convenientes trabajarlos para poder obtener mas beneficios con Estados Unidos en el
sentido de ofrecer un servicio con calidad y poder brindarle a la comunidad desempleada una
oportunidad laboral por medio de capacitaciones integrales.

Se recomienda a las empresas y la comunidad en general, conocer el TLC con Estados Unidos
ya que este permite a la sociedad obtener convenios y oportunidades laborales que tal vez por
desconocimiento no aprovechan en diferentes sectores productivos.

El crecimiento comercial de Estados Unidos le brinda la oportunidad a los Contact Center de
ofrecer mejores servicios y obtener mas convenios por medio del tratado, por lo cual, realizar
estudios de mercado en el exterior permitira a las empresas colombianas poder proponer
proyectos laborales innovadores.

En cuanto a la generacion de recomendaciones y aislado un poco del tema se evidencia el
débil acompafiamiento por parte de entidades locales como la Camara de Comercio, la Secretaria
de Planeacion y la Alcaldia de Pereira para las empresas de este sector Contact Center o BPO ya

que no se identifica una significativa promocion de estas compaiiias para la importante



generacion de empleo que necesita la ciudad y asi continuar combatiendo eficientemente esta
variable social que presenta indicadores muy favorables en la actualidad con una tasa de
desempleo del 9,1 % situandose entre las 5 ciudades que mantiene la tasa de desocupacion en un
solo digito (Grajales, 2018). Algo ideal seria potencializar la funcionalidad que tiene la
organizacion Invest in Pereira para crear alianzas de servicios donde se trabaje en proyectos que
retnan diferentes esfuerzos por parte de las empresas del sector y asi promover la industria BPO
en la ciudad.

Otro item no menos importante fue la identificacion sobre el poco compromiso y
disposicion por parte de algunas compafiias establecidas en el sector para atender la solicitud de
la encuesta o entrevista y por ende hizo sumamente dificil la recoleccion de datos, dado esto se
sugiere brindar mas apoyo a la academia en general para realizar estos estudio e investigaciones

cumpliendo con los pardmetros establecidos dentro de las mismas.
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Anexos

A continuacion, se presenta las entrevistas realizadas:

OPORTUNIDADES DE LOS CONTACT CENTER EN PEREIRA EN El MARCO DEL TLC
CON ESTADOS UNIDOS

Instrumento de medicién
e Entrevista
Nombre de la Empresa: ACCEDO
Preguntas:

1. ;Conoce las oportunidades que ofrece el TLC con Estados unidos para la compaiiia?

Si:\_No: .

Cuales:

¢ Ustedes como compaiiia le prestan servicios como Contact Center a clientes en Estados
Unidos desde la ciudad de Pereira, Colombia?

Si:\; No:

Porque:

3. Teniendo en cuenta que, con el TLC firmado por Colombia y Estados Unidos, regido
desde el 15 de mayo de 2012 ya no es necesario estar de manera local en el otro pais para

la prestacién de un servicio, ;ha sido un punto ha tener en cuenta por la compaiiia como
i6n para instalarse en la ciudad después de esa fecha?

l
Si: ¥ No:__

Porque:




4. Ligado a ese item que se refiere a que “ya no es necesario estar de manera presencial en

ninguno de los dos paises para prestar alg(n servicio™ al pais contrario relacionado en el
tratado, ;que beneficios directos o indirectos ha tenido la compafia?

5. Ademis del anterior item mencionado que oportunidades o beneficios ha aprovechado la
compafiia con la instauracién del TLC con Estados Unidos

6. (En que aspectos se ha visto reflejado las ventajas o desventajas instauradas en el Tratado
de Libre Comercio firmado con Estados Unidos en el sector de los contact center?
’

1o call debemer oo mwadaé_m_dg_bc@_&yh
ol clorry méyreniiuie,

ga_ﬁ_mmch:_&_ogibﬂén@
&) Consnin poca_aueeedst @ e coyposdoions e nagol TIC.

7. En relacion a 1a anterior pregunta esto se ha dado en que proporcion:

o) Bajo: Media: 5_ Ala:
b) Baja: __ Media: __ Atta: X
Media, X Alta: _

c.) Baja: ___
(Ha incrementado el numero de clientes de este serviclo en Estados Unidos con la

implementacion del TLC?

sy e



OPORTUNIDADES DE LOS CONTACT CENTER EN PEREIRA EN El MARCO DEL TLC

CON ESTADOS UNIDOS
Instrumento de medicion
* Entrevista
Nomibee de ln Empresa:  American Assist
Preguntas:

I 5Conooehsomﬂmidadesqmofmcecln£con&udosunidosmhmpaﬁh?

Si: X_No:

Cuales:

2. ¢Ustedes como compaiiia le prestan servicios como Contact Center a clientes en Estados
Unidos desde la civdad de Pereira, Colombia?

Si: X No:

Porque:

3. Teniendo en cuenta que, con el TLC firmado por Colombia y Estados Unidos, regido
desde el 15 de mayo de 2012 ya no es necesario estar de manera local en el otro pais para
la prestacién de un servicio, Jha sido un punto ha tener en cuenta por la compailia como
opcién para instalarse en la ciudad después de esa fecha?

Si: X No:___

Porque:




4. Ligado a ese item que se refiere a que “ya no es necesario estar de manera presencial en
ninguno de los dos paises para prestar algtin servicio” al pais contrario relacionado en el
tratado, ¢que beneficios directos o indirectos ha tenido la compaiiia?

« Economia ep relocioh a_reduccidn de costos dedmobdo.

5. Ademas del anterior item mencionado que oportunidades o beneficios ha aprovechado la
compaiiia con la instauracion del TLC con Estados Unidos

« Reduauon imnpuestos
¢ Tondacios

6. (En que aspectos se ha visto reflejado las ventajas o desventajas instauradas en el Tratado
de Libre Comercio firmado con Estados Unidos en el sector de los contact center?

a) Enel | las ogedun
b.)_Eeneracion de euuploo.
c.) Aumuxb de_seruicicn Ogreudoo en lOS aall eev\kr

7. Enrelacion a la anterior pregunta esto se ha dado en que proporcion:

a.) Baja: Media: Alta: X
b.) Baja: Media: Alta: Y
c.) Baja: Media: X Alta:

8. (Ha incrementado el numero de clientes de este servicio en Estados Unidos con la
implementacion del TLC?

Si: K_ No:

9. ¢(La compafia goza de beneficios aduaneros o tributarios por estar ubicados en zona
franca como por ejemplo exencién del IVA, impuesto de renta, impuesto predial,
impuesto industria y comercio?

Si: X No:



	Tabla de contenido
	Listado de ilustraciones
	Resumen
	1. Referente Conceptual de la investigación
	1.1. Introducción
	1.2. Planteamiento del problema
	1.2.1. Descripción del problema
	1.2.2. Formulación del problema

	1.3. Objetivos
	1.3.1. Objetivo general
	1.3.2. Objetivos específicos

	1.4. Justificación

	2.  Referente Teórico
	2.1. Marco teórico
	2.1.1. Apertura Económica
	2.1.2. Integración Económica (Fases)
	2.1.3. Globalización
	2.1.4. Ventaja Comparativa
	2.1.5. Ventaja Competitiva
	2.1.6. Ventaja Absoluta
	2.1.7. BPO, KPO o ITO

	2.2. Marco Contextual
	2.3. Marco legal
	2.4. Marco conceptual

	3. Marco Metodológico
	3.1. Enfoque metodológico
	3.2. Diseño de la investigación
	3.3. Fuentes de información
	3.4. Población
	3.5.  Instrumento
	3.6. Cuestionario
	3.7. Proceso metodológico

	4. Resultado, Análisis y Discusión
	4.1. Beneficios en el TLC con Estados Unidos para el sector los Contact Center
	4.1.1. Exenciones tributarias para la exportación de servicios
	4.1.2. Beneficios arancelarios
	4.1.3. Régimen cambiario

	4.2. Aprovechamiento de los Contact Center en el TLC con Estados Unidos
	4.3. Falencias de los Contact Center de Pereira en el aprovechamiento del TLC con Estados Unidos

	5. Conclusiones y Recomendaciones
	6. Bibliografía
	Anexos

