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RESUMEN

En la actualidad, el sector BPO&O ha sido considerado como uno de los mas importantes de Colombia, debido a
su crecimiento en los ultimos afios (Informe realizado por la consultora McKinsey & Company para el Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo). El gobierno colombiano proyecta ingresos por US$48.000 millones y la
creacion de 600.000 empleos para el afio 2032. En dicho contexto, se hace evidente la importancia de este tipo de
compafiias y, su amplia utilizacién tecnoldgica, constituye un factor interesante para su estudio. Al percibir un
crecimiento tan abrupto en el sector, se considera importante su estudio partiendo de dos perspectivas, sus
estrategias corporativas y tecnoldgicas, para asi lograr concebir un direccionamiento estratégico orientado al
amplio desarrollo que se avecina para dicho sector.

Para el estudio, analisis y diagndstico de las ya mencionadas estrategias, se establecié la utilizacion de empresas
de Call Centers y Contact Centers, a nivel mundial y nacional. El siguiente articulo presenta resultados
intermedios, enfocandose Unicamente en el estado del arte de dichos temas.

Palabras claves: Call Center, Estrategia corporativa, Gestién Tecnoldgica.

ABSTRACT

Currently, the BPO&O sector has been considered as one of the most important sectors of Colombia, because of
its growth in recent years (report realized by the consultants McKinsey & Company for the Ministry of
Commerce, Industry and Tourism). The Colombia government has projected revenues of US48.000 million and
the creation of 600.000 jobs by 2032. In this context, it is clearly the importance of these companies and their
extensive use of technology is an interesting factor to study. To receive such an abrupt growth in the sector, the
study is considered important from two perspectives, corporate strategy and technology, thereby bringing to
devise a broad strategic direction oriented to the development that comes for this sector.

For the study, analysis and diagnosis of the aforementioned strategies, it is established the use of companies call
centers and contact centers globally and nationally. This paper presents interim results, focusing only on the state
of the art of these topics.

Keywords: Call center, Corporate strategy, Technology management.

1. Introduccion

Hoy en dia, la tendencia mundial de apertura econémica y globalizacidn obliga estar un paso adelante de lo que la
competencia estd haciendo, debido a que la no atencion de este tipo de fendmenos resultaria fatal para cualquier
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tipo de organizacion, ya que basicamente se estaria siendo despojado y olvidado por las deméas empresas que si
estan en la capacidad de asumir nuevos retos.

La gestién tecnoldgica, junto con la planeacion estratégica, resultan ser temas fundamentales para el éxito de una
compafiia, y debido a los ultimos anuncios del gobierno Colombiano, al considerar el sector de BPO&O como un
sector con alto potencial de crecimiento, resulta una buena estrategia centrar una investigacion en la influencia de
estos temas sobre un sector tan prometedor. Por esto, se decide realizar una investigacion que pueda contribuir a
este tipo de empresas, mas especificamente las empresas de contact centers, que actualmente se encuentran en
desarrollo.

En este articulo se hablara del sector BPO&O, haciéndole un panorama mundial y nacional, ademas de la
contextualizacion de los Call/Contact Center en el mismo ambito como caso de estudio para la integracion
estratégica; por ultimo se estableceran los conceptos claves de las estrategias tecnoldgicas y corporativas para
luego resaltar las herramientas seleccionadas para la evaluacion de dichas estrategias.

2. Sector BPO&O

El sector de BPO&O como lo indican sus siglas en ingles Business Procesing Outsourcing & Offshoring,
Tercerizacion de Procesos de negocio en espafiol, es un sector dedicado a la tercerizacion de servicios a distancia,
entendiendo por outsourcing los procesos tercerizados en el mercado interno y por offshoring los procesos que se
tercerizan en otros paises. Gracias a las categorias a las que va dirigido promete mucho para el futuro no solo del
mundo si no de Colombia en particular.

Categorias de este sector:

NUEVAS CATEGORIAS BPORO

COMPRAS Y LOGISTICA

CONTACT CENTERS

*Procesamiento de érdenes
*Tele marketing

[

e [
*Servicio al Cliente [
[

[

TELEMEDICINA

*Soporte Técnico
*Andlisis de Bases de Datos
*Andlisis de Mercados

CAPTURA Y PROCESAMIENTO
*Administracion, Finanzas y DE DATOS FINANCIEROS

Servicios de pagos

OTRAS FUNCIONES

)
)
RECURSOS HUMANOS ]
)
)

Figura 1. Categorias de los BPO&O"

Como lo muestra el cuadro anterior todas estas categorias tienen propdsitos definidos, que se muestran a
continuacion:

e Compras y logistica: Manejo de inventarios, manejo de Ordenes de compra, logistica y abastecimiento
estratégico y manejo de relacion con proveedores.

e Telemedicina: Practica de la medicina sin la confrontacion fisica entre usual entre el médico y el paciente.

e Recursos Humanos: Administracion de informacion de empleados, reclutamiento y asignacion de
recursos, administracion de nomina y desarrollo de programas de entrenamiento.

! Fuente: Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. Programa Transformacion productiva. Innovacion clave
del desarrollo de los servicios de BPO&O y TI&SW.
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e Captura y procesamiento de datos financieros: reservaciones turisticas, manejo de tesoreria, contabilidad,
procesamiento de impuestos, planeacion financiera y fiscal y administracion de cuentas por pagar, cuentas
por cobrar y activos fijos.

e Otras funciones: Procesamiento de solicitudes, elaboracion de estados de cuenta, cobranzas e
investigacion de historial crediticio.

A través de los ultimos 500 afios de nuestra historia, el mundo se ha ido reduciendo gracias al fendmeno de
globalizacion. Thomas L. Friedman, en su libro “la tierra es plana”, define la reduccion de barreras y distancias
como un proceso que ha hecho que la tierra se vaya “aplanando”. El proceso de globalizacion de la economia
mundial se ha convertido en un tema de discusion alrededor del mundo.

Entre los cambios producidos en materia de nuevas tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TICs) se
encuentra el auge que han tomado las empresas del sector de BPO&O a nivel mundial. Estudiando los ejemplos
que ofrecen diversos paises en el sector se sabe que ademas de ofrecer servicios de Call/Contac Center, brinda
servicio en otras areas como compra y logistica, telemedicina, entre otras, las cuales su desarrollo en otros paises
es mucho mas avanzado.

Las compaiiias a nivel global han empezado a explorar oportunidades en este sector debido a la reduccion de
costes que implica y su eficiencia en cuanto a los tiempos, por ejemplo, en la India cuando se empieza a trabajar
es posible atender las necesidades que en Estados Unidos se presentan gracias a la diferencia horaria que existe,
ofreciendo un mejor servicio al cliente.

2.1 BPO&O En Colombia

En Colombia el sector de BPO&O es pequefio, orientado al mercado local y enfocado en operaciones de call
centers y contact centers. Si Colombia pone todo su esfuerzo y logra superar los obstaculos que se presentan en
este sector podria convertirse en un destino atractivo de offshoring gracias a sus costos relativos, infraestructura y
ambiente de negocios (consultora McKinsey & Company).

En este momento la estructura de la industria muestra un sector incipiente y concentrado que esta generando una
fuerte dindmica de crecimiento. Por lo tanto Colombia tiene muchos aspectos en los que tiene que mejorar para
poder competir a nivel mundial, su principal ventaja en este medio son los costos, mas sin embargo debe
desarrollar otros aspectos como el recurso humano y la infraestructura necesaria para poder generar ventajas
competitivas.

3. Call/Contact Center

Para iniciar un estudio en dichos sectores se hace necesario conceptualizar cada uno de ellos. La diferencia
principal entre ambos radica en los medios y tecnologias utilizadas, es decir un Call Center es una plataforma
telefonica que facilita la comunicacion entre el representante de una empresa (teleoperador u agente) y cliente,
registrando en una base de datos la informacion de cada contacto®. Por otro lado, un Contact Center es una
plataforma que facilita la comunicacion entre agentes y clientes a través de diferentes medios: teléfono, email,
chat, web, fax, beeper, mensajeria instantanea, SMS, redes sociales, etc. A través de este tipo de elementos lo que
el contact center quiere es generar toda la informacion necesaria, requerida por sus usuarios.

En este orden de ideas, se puede decir que un Contact Center siempre, 0 en la mayoria de los casos, incluye un
Call Center.

Autores como Micheli (2007) manifiestan que la industria de Call Centers se desarroll6 a partir de la década de
1970 para buscar solucion a las necesidades de diferentes empresas que querian masificar la atencion prestada, y
en general, el contacto directo con consumidores o clientes potenciales.

2 “Disefio e implementacion de un Call Center y su evolucion hacia un Contact Center”.
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Los procesos innovadores recientes de VolP (Voice over IP - Telefonia sobre Protocolo Internet) para llevar a
cabo nuevas formas de gestionar las relaciones con los clientes (customer relationship management - CRM) son
los avances que auguran nuevas fases de desarrollo de la industria.

La esencia del proceso de trabajo es una tele-negociacion® entre el usuario telefonico y el tele-operador. Las
llamadas in bond son las iniciada por el usuario, mientras que las llamadas out bond las inicia el agente
representante del call center. La complejidad de esta tele-negociacion puede ser muy baja, 0 muy alta, ya que
depende de las necesidades de los participantes. Por ejemplo una tele-negociacién para pedir domicilios se
considera simple, pero un call center que se encargue de hacer soporte técnico se encuentra enfrentandose a una
asistencia de alta complejidad.

Para definir la estructura basica (niveles) de un Call Center/Contact Center, el Ing. Luis Enrique Conde del Oso
nos presenta el siguiente diagrama:

GESTOR del Call/Contact
Center

SUPERVISORES

GRUPOS DE AGENTES

SERVICIOS

Figura 2. Niveles de un Call Center/Contact Center*

Se hace necesario resaltar que cada supervisor tiene a su cargo un nimero entre 10 y 12 agentes, lo cual puede
variar dependiendo del servicio prestado.

Debido a lo anterior, es facil observar la generacion de empleo que produce dicho sector, sin antes mencionar la
alta rotacion que experimenta debido a que los principales colaboradores que alli participan son estudiantes
universitarios. Las remuneraciones e incentivos de cada agente dependen del servicio prestado, es decir, del nivel
de cualificacion y especializacion que cada tipo de servicio exige del personal.

3.1 Panorama Mundial

Son diversos los estudios que abordan el tamafio de la industria de Contac Center / Call Center a nivel
internacional.

Siguiendo a Moss et al., (2003) los analistas no parecen coincidir con respecto al tamafio y al ritmo de evolucion
de la fuerza laboral en los call centers norteamericanos, desde el rango de los 2,5 millones de personas (Wirtz,
2001) hasta 6,5 millones de personas (Benner, 2002). Por su parte, Datamonitor sugirio una cifra de 2,86 millones
de personas trabajando en Call Center en Estados Unidos y 750 mil operando en Europa (Datamonitor, 2004). En
Francia se dice que hay 200mil (Novethic, 2005) y estudios hechos por el instituto Mexicano del Telemarketing
(2005) asegura que en México hay aproximadamente 190 mil agentes.

Estudios realizados en el Programa Midas del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de la Republica de
Colombia, aseguran que los paises emergentes tienen gran oportunidad de capturar una porcién importante del
mercado de BPO&O, mostrando el siguiente cuadro:

¥ (Micheli et al., 2004).

* Fuente: Revista Técnica Tono de la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A.
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LOS PAISES EMERGENTES TIENEN LA OPORTUNIDAD DE [ vercado potencal

CAPTURAR UNA PORCION IMPORTANTE DEL MERCADO Migadores
DE BPO&O
Los servicios de offshore han venido
creciendo significativamente en los ...sin embargo la
Gltimos afos... penetracién es aln ...ofreciéndole la oportunidad a nuevos jugadores
USS, miles de millones muy baja de capturar un mercado de 90,000 millones

~150

[ = |

37

90

Otros 23 |/ 8.5
2001 2007 Total del Penetracion No capturable Mercado
mercado al 2012 disponible
potencial al 2012

Figura 3. Diagrama de prondstico’

Haciendo un analisis se puede observar que India logré un crecimiento bastante importante entre 2001 y 2007 con
lo cual ha logrado posicionarse en el sector debido a su nivel de especializacion y sus bajos costos de mano de
obra. Segun la compafiia de outsourcing Outsource2India, dicho pais muestra las siguientes ventajas, las cuales
han ayudado al posicionamiento de India en el sector:

Idioma Inglés —
nivel técnico de
los
profesionales

Bajos costos de Experiencia en
manode obra. atencion al
cliente.

Call Center
en India
Técnica Zona hor.aria
infraestructura quE D'erdmlte el
tecnologia. trabajo durante
Y 24 horas

Soporte que
brinda el
gobierno y sus
politicas

Figura 4. Ventajas competitivas que se presentan en India®

Estudios realizados por el programa MIDAS, por el Ministerio de Comercia, Industria y Turismo, aseguran que Si
Colombia desarrolla iniciativas en 4 frentes especificos que son: recurso Humano (bilingiiismo, entre otros),

> Fuente: Ministerio de Industria, Comercio y Turismo. Diapositiva #6. Siguiendo el Link:
http://www.transformacionproductiva.gov.co/Library/News/Files/20070725 Caso%20de%20Negocio BPO Doc
umento%20Final.pdf308.PDF

® Fuente: http://www.outsource2india.com/why india/articles/call centers india.asp
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marco normativo (propiedad intelectual, entre otros), Madurez de la industria (atraer inversion extranjera, etc.) e
infraestructura (parque tecnoldgicos de servicios remotos y software, etc.), las cuales son situaciones que
representan debilidad frente a la industria de India, sera posible alcanzar las metas propuesta para dicho sector en
2032’

Adicional a esto conseguimos prestigiosos centros de BPO&O en otras partes del mundo como Allus (lider en
América Latina, con presencia en Argentina, Colombia, USA, Espafia y Pert), Atento (Espafiola), Emergia
(espafiola), Convergys (USA, Canada, Latin America, Europa y el este medio de Asia), Sitel (Americana), Infosys
(India), entre otros.

3.2 Panorama Nacional

Actualmente Colombia es un pais que necesita mejorar muchos elementos de su economia, es por esta razén que
los call/contact center necesitan fortalecer muchos aspectos para poder competir a nivel mundial.

Siendo los call/contact center parte del sector de BPO&O en Colombia y a nivel mundial, actualmente, segun el
Programa de Transformacion productiva del Ministerio de Comercio Industria y Turismo (2010), dicho sector es
catalogado como nuevo y emergente, con alto potencial de crecimiento, por lo cual el gobierno ha decidido
contribuir mediante este programa, el cual tiene como objetivo principal el desarrollo de capital humano,
normatividad y regulacion, fortalecimiento y promocion y mejora en infraestructura.

El sector de BPO&O a nivel mundial segun el programa MIDAS (Mas inversion para el desarrollo alternativo
sostenible), también realizado por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (2008), BPO&O representa un
mercado de US$160,000MM. La oportunidad para Colombia se concentra en Offshoring donde los nuevos
entrantes podréan participar en un mercado estimado en US$90,000MM para el afio 2012. En este estudio también
se enfatiza en que Colombia podria aspirar a generar US$2,000 MM y 109,000empleos para el afio 2012,
impactando su economia de manera sustancial.

Estudios realizados por el Sistema Nacional de Competitividad revelan que entre el afio 2005 y 2008 el sector de
servicios de tecnologia de la informacidn, del cual el subsector servicios de Outsourcing o BPO representa el 31
por ciento, crecid 76 por ciento. Este crecimiento permitié que el sector duplicara sus ingresos, pasando de UD$
148 millones en 2005 a UD$ 487 millones en 2008. Asi mismo, el sector paso de generar 23.000 empleos a
50.000 y las exportaciones pasaron de UD$ 15 millones a UD$ 84 millones en el mismo periodo.’Por esto se
considera que es un sector con un alto potencial de crecimiento, y su estudio, analisis y diagnostico representa un
aporte significativo para el pais, ademas de considerarse imprescindible, debido a que ofrece una ventaja
competitiva sostenible, y la facil identificacion de posibles fallas en el funcionamiento de una organizacion.

En Colombia, existe una sociedad dedicada a este tipo de compafiias denominada Asociacion Colombiana de
Contact center y BPO que tiene como mision promover, representar y proteger los intereses de sus asociados,
contribuyendo al fortalecimiento de la industria de Contact Centers.® Dentro de esta asociacion se encuentran los
lideres de los call centers en Colombia como lo son Atento, Convergys y Contact center Américas entre otros.

Respecto a paises como India, Estados unidos y algunos paises latinoamericanos, la ventaja clave para Colombia
reside en los costos, aunque para poder ser fuerte y competir a nivel mundial no se puede basar solo en este
aspecto.

" Colombia alcanzaré en el 2032, la misma participacion de 6% de BPO&O de India hoy.

® Sistema Nacional de Competitividad. "Colombia le apuesta a los servicios tercerizados a distancia BPO”.
http://www.snc.gov.co/Es/Prensa/2010/Paginas/100504b.aspx

9

Asociacion Colombiana de Contact centers y BPO. Primera asociacién dedicada al sector.
http://www.acdecc.org/laasociacion.html
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Ahora bien, otros aspectos en los que debe trabajar los muestra el resultado de los estudios realizados por la
consultora McKinsey para el Ministerio de Comercio Industria y Comercio, donde se encontré que existen
multiples retos a los que Colombia se ve enfrentado para lograr que las estadisticas que se tienen propuestas para
el 2012 se vuelvan realidad, como por ejemplo aumentar el recurso humano bilingte, duplicar la disponibilidad
del recurso humano, incrementar la oferta de finca raiz adecuada para la industria, mejorar la regulacion que se
tiene en cuanto a la proteccién de datos segin normas internacionales y mejorar la disponibilidad y calidad de los
servicios de telecomunicaciones, entre los mas importantes.

Es importante mencionar gue en cuanto a la infraestructura Colombia debe mejorar en diferentes aspectos, a pesar
de los avances que ha tenido en cuanto a la conectividad (en el 2007 el niamero de cables se multiplicé por 5),
aungue la electricidad es mejor que en la India y el porcentaje de fallas en hora pico se compara con el de los
Estados Unidos, el corte de energia esta por encima del promedio.*

El reto para Colombia no es facil pero si se encarga de mejorar y desarrollar todos estos aspectos, puede llegar a
convertirse en un pais con una ventaja competitiva altisima para poder competir de la mano con India, pais que
actualmente es el lider en este sector.

3.3 Estrategias

3.3.1 Corporativas

En muchas organizaciones uno es el direccionamiento estratégico y otra, bien distinta, la operacion diaria de las
empresas. En otras, ain mas grave, hay una falta clara de consistencia entre la formulacién estratégica y la
realidad del dia tras dia de la institucion. Esta falta de consistencia ha sido uno de los factores mas relevantes en
las crisis empresariales, de las que tanto oimos en estos dias, pues afecta la credibilidad de la empresa, frente a los
clientes y el mercado. Credibilidad interna y externa son, por tanto, un factor clave de éxito ante un mercado cada
vez mas turbulento y en crisis.

Segun Ansoff (1965), el concepto de Estrategia empresarial estaba centrado desde el inicio y a lo largo de los afios
70’s en el examen de la pareja producto — mercado. (...) Las decisiones eran financieras o de marketing. Ansoff
en su vision habia establecido conceptos como, per ejemplo, perfil de competitividad, sinergia, puntos fuertes y
débiles, oportunidades y amenazas, entre otras. Afios después, siguiendo a Serna (2003), la planeacion estratégica
se definio como el proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una organizacion obtienen, procesan y
analizan informacion pertinente, interna y externa, con el fin de evaluar la situacion presente de la empresa, asi
como su nivel de competitividad con el propdsito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la institucién
hacia el futuro.Supone la participacion activa de los actores organizacionales, la obtencion permanente de
informacidn sobre sus factores clave de éxito, su revision, monitoria y ajustes periddicos para que se convierta en
un estilo de gestion que haga de la organizacion un ente proactivo y anticipatorio. Mas que un mecanismo para
elaborar planes, es un proceso que debe conducir a una manera de pensar estratégica, a la creacion de un sistema
gerencial inspirado en una cultura estratégica. Este es el objetivo verdadero de este proceso. De alli la importancia
de la calidad y del compromiso del talento humano que participa en él y el cuidado que debe tenerse en la
seleccion de los estrategas. La gestion estratégica requiere lideres y esos son los estrategas.

Para el analisis de las estrategias corporativas surge el concepto de diagndstico estratégico, el cual incluye la
auditoria del entorno, de la competencia, de la cultura y de las fortalezas y debilidades internas. El
direccionamiento estratégico servira de marco de referencia para el analisis de la situacion actual de la compafiia.
Una organizacion exitosa es aquella que dirige sus capacidades internas en forma tal que pueda satisfacer sus
demandas externas.

1% Ministerio de Comercio Industria y Turismo “Desarrollando el sector de BPO&0O como uno de clase mundial” Programa
MIDAS, (2008).
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Para las empresas, en este caso de Call Center, es de suma importancia que su estrategia corporativa se encuentre
alineada con sus demas estrategias, principalmente con la tecnoldgica, debido a que se considera que componen el
pilar fundamental de desarrollo de las mismas. Si se logra establecer un direccionamiento donde prevalezca la
alineacién entre ambas estrategias, sera factible el alcance de los objetivos planteados por la misma. Como
trabajos futuros deseamos elaborar un modelo que permita la evaluacion de dicha alineacién, entre las estrategias
corporativa y tecnologica, que le facilite a este tipo de empresas realizar evaluaciones en esta area.

332 Tecnoldgicas

Ahora bien, al tener un poco méas clara la situacion actual del sector de BPO&O en el contexto nacional e
internacional, se considera de vital importancia hablar de gestion tecnologica, un concepto primordial para las
empresas de este tipo, debido a que la gestion tecnoldgica, como lo indica Hidalgo Nuchera (1999), es un factor
clave en la competitividad de la organizacion y mas aun, en una compafiia en la que su funcionamiento se basa en
la tecnologia.

La gestién tecnoldgica segun Castells y Pasola (2008) comprende todas las actividades de gestion referentes a la
identificacion y obtencion de tecnologias, la investigacion, el desarrollo y la adaptacion de las nuevas tecnologias
en la empresa, asi como la explotacion de las tecnologias para la produccion de bienes y servicios.

A partir de esta definicién podemos inferir que la gestion tecnoldgica busca mantener y mejorar la posicion
competitiva de una organizacion mediante su tecnologia, ademas de asegurar la alineacion entre su estrategia
tecnoldgica y su estrategia corporativa para que la tecnologia y los objetivos que quiere obtener la empresa vayan
en concordancia, para poder garantizar el éxito de la empresa.

Los Contact center, al ser sistemas de atencion de clientes, basan su funcionamiento en la tecnologia, es por eso
vital para ellos tener buenas practicas de gestion tecnoldgica para lograr el mejor provecho.

Al revisar algunos modelos de gestion tecnoldgica, mas especificamente modelos aplicados al sector servicios, se
pudo encontrar como factores claves, en primera instancia, la mejora de la calidad de los servicios ya prestados, la
segunda aumentar la oferta de los mismos y por Gltimo, la apertura de nuevos mercados, obteniendo asi una
competitividad continua para que las empresas sepan adoptarlos y se condicionen al entorno.

Por lo tanto se puede decir que las empresas de contact centers al tener como base la tecnologia, deben tener en
cuenta la gestion tecnoldgica como un punto clave para tener una ventaja competitiva sostenible.

3.33 Integracion Estratégica (corporativa-tecnolégica)

Para el estudio de la integracion estratégica se utilizaran diferentes herramientas que se mencionaran a
continuacion, pero antes resulta importante mostrar de qué forma se relacionan ambas estrategias.

Segun la figura#6, la cual se muestra a continuacion, la Gestion de Tecnologia es un proceso transversal en toda la
organizacion, por esto, lo que se desea mostrar es que las practicas de Gestion tecnoldgica influiran en toda la
organizacion y, en este caso de estudio incidird directamente en la alineacion entre las estrategias tecnoldgicas y
corporativas.

Estrategia
Financiera

Logistica Infraestructura

—
Capital c 3 Estrategia
Comercial
Humano
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ESTRATEGIA TECNOLOGICA

GESTION DE TECNOLOGIA

Figura 5. Integracion estratégica
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4. Herramientas de Evaluacion

Para la evaluacion de dichas estrategias se realizo un analisis de diferentes metodologias, logrando escoger 4 para
la realizacién del proyecto.

1. Arquitectura empresarial metodologia que esta revolucionando la forma en que las organizaciones manejan la
innovacion de sus planes estratégicos logrando una vison que integre todas las unidades de negocio. Es una
metodologia para que las empresas desarrollen su estrategia corporativa desde todas sus dimensiones, como se
muestra en el siguiente cuadro:
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Figura 6. Arquitectura empresarial y los procesos en los que interactta

2. Metodologia CMMi (Capability Maturity Model Integration) Es un modelo para la mejora de los procesos,
que le proporciona a las empresas elementos necesarios para volver sus procesos mas eficaces, este modelo
fue creado por la SEI (Software Engeeniering Institute) para evaluar el nivel de calidad que podia ser
esperado de sus contratistas de software. Esta metodologia esta basada en lo que las organizaciones deben
lograr para llegar al nivel de madurez éptimo que es el de tener un mejoramiento e innovacion continua dentro
de cada una de las areas de la empresa, d desarrollando 5 niveles de madurez sobre los cuales se evalla la
organizacion.

3. BSC, Kaplan y Norton (2000). El Balance Score Card EI BSC es una herramienta que mide el desempefio
corporativo, enlazando la vision, mision y estrategias de la compafiia a 5 medidas de desempefio que son las
perspectiva financieros, perspectiva del cliente, perspectiva del proceso interno, perspectiva de aprendizaje y
crecimiento. Todo esto, permite tener una vision completa de la organizacidn, su objetivo consiste en verificar
si la compafiia esta cumpliendo con el plan estratégico a través de indicadores de gestion.

4. Como ultima herramienta presentamos el diagnostico estratégico ofrecido por Serna (2003) en su libro
“Gerencia Estratégica”, el cual nos facilita una serie de procedimientos y pasos especificos para poder hacer
el diagndstico estratégico dentro de la organizacion. La finalidad del estudio de dichas herramientas radica en
la unificacion de variables semejantes, las cuales permitiran ofrecer un modelo Gnico para el analisis y
diagnostico de la integracion entre la estrategia tecnoldgica y corporativa, aplicable principalmente a
empresas de telecomunicaciones, en nuestro caso especifico Call/Contact Centers.

5. Conclusiones

» En Colombia el sector de BPO&O es pequefio, orientado al mercado local y enfocado en operaciones de

call/contact centers, el cual representa una gran oportunidad de progreso para el desarrollo econémico del
pais.

> El pais necesita aumentar el talento humano bilingiie debido a que el recurso humano listo para ser
contratado es insuficiente para los requerimientos de la industria.

9" L_atin American and Caribbean Conference for Engineering and Technology
Medellin, Colombia WEL1-9 August 3-5, 2011



» La integracion estratégica representa una ventaja competitiva para cualquier empresa. Para el caso de los
call/contact centers se considera que debe ser prioritario la alineacién entre la estrategia tecnologia y la
corporativa.

» Asumiendo que el sector, debido a su desarrollo, posee las capacidades para mantener una alineacién
entre las estrategias tecnoldgica y corporativa, lo que se desea lograr, en los siguientes meses, es la
formulacién de un modelo evaluativo para este tipo de empresas en cuanto a su alineacion estratégica.
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