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Introduccion

El presente documento presenta la formulacién estratégica nacional y regional del sector de
tercerizacion de servicios BPO, KPO e ITO en Colombia, sustenta la fundamentacion
metodolégica utilizada para formular dicha estrategia, caracteriza el sector regionalmente y
presenta secuencialmente los hallazgos del acercamiento investigativo al sector y a las
regiones.

Este documento corresponde al entregable numero Ill del estudio del sector BPO, KPO e ITO
en Colombia, que es complementario al entregable nimero IV de caracterizaciéon final del
sector y al entregable nimero Il del contrato, enfocado en la caracterizacién regional derivada
de la encuesta aplicada.

El objetivo del presente estudio es el de ofrecer una visiéon actualizada del sector a nivel
nacional y en las regiones seleccionadas y aportar la formulacién estratégica del sector en
linea con las mejores practicas internacionales. Dicha formulacion podra ser utilizada como
hoja de ruta e insumo por los stakeholders privados y publicos que se involucren en potenciar
el sector.

El documento se estructura en tres (3) grandes capitulos:

1. En el capitulo uno (1) se presenta el sustento metodoldgico de la caracterizacidén vy
formulacion de la estrategia nacional y regional. Se enuncia en detalle la fundamentacion
metodoldgica del andlisis estratégico y se introducen las tres perspectivas de analisis
utilizadas para entender la potencialidad nacional y regional.

2. A continuacion, en el capitulo dos (2), se presenta la estructura actual del sector a nivel
nacional. Esto posibilita la visualizacidn de las potencialidades de las regiones en el marco
de competitividad nacional en el que se desenvuelven. Se analizara también el sector
desde su potencial y orden de magnitud a nivel nacional, entendiendo su vinculo con la
economia real en cuanto a los ingresos de los restantes sectores econdmicos, a los
subsectores de servicios y sus exportaciones. Se formulan por ultimo los 10 focos que
configuran la estrategia nacional del sector BPO, KPO e ITO en Colombia. Dicha
formulacion se deriva de los principios enunciados en el capitulo |, de los andlisis previos
de los restantes entregables y capitulos y se proyecta en las formulaciones regionales que
se hacen explicitas en el capitulo Ill.
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3. En el capitulo tres (3), el presente documento desarrollard las perspectivas de andlisis
para cada una de las ciudades o regiones definidas; éstas son: Medellin, Barranquilla,
Bucaramanga, Eje Cafetero (Manizales, Pereira y Armenia), Cali y Bogota', teniendo en
cuenta que las economias departamentales se entrecruzan en el andlisis de sus ciudades
capitales. Se formulan a continuacidn los focos de desarrollo sectorial y la estrategia
regional para cada una de las ciudades analizadas.

Capitulo 1. Marco metodoldgico de la formulacion estratégica nacional y
regional.

1.1.Pensamiento estratégico inmerso en la formulacion de la estrategia

El pensamiento estratégico sectorial se deriva de multiples dindmicas y estructuras que confluyen
en una agregada, capaz de distinguirse por su propia dindmica y estructura. Una integracion
inteligente de dindmicas y estructuras, segun ello, podrd impulsar resultados y velocidades
superiores haciendo de la formulacién estratégica una ventaja competitiva sectorial en si misma.

El reto superior para el sector de tercerizacién en Colombia, ademds de acertar en los focos de
desarrollo estratégico en esta etapa de desarrollo, es el de alcanzar una dindmica y estructura de
naturaleza superior, capaz de formular, estrategias también superiores.

Desde el dominio experto de los autores de los principios de la formulacién estratégica de
avanzada, el presente ejercicio busca enriquecer el pensamiento estratégico del sector con
perspectivas, método y evidencias, y por supuesto, con formulaciones directas sobre los focos de
desarrollo sectorial.

Dichas formulaciones seran resultantes del ordenamiento de los aportes de los diferentes
jugadores del mercado y del proceso analitico de integraciéon de las perspectivas y evidencias
acopiadas.

La alineacidn sectorial propuesta para elevar la dindmica y enriquecer la estructura, se divide en
cuatro etapas basicas:

1 . s TN .
Se incluye Popayan en algunos de los analisis comparativos.
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Establecer los principios que rigen la formulacién estratégica sectorial, sin los cuales, el
enunciado podrd aproximarse mas a la casualidad o mera intuicién, que a la verdadera
estrategia.

Enunciar las perspectivas que enriqueceran el pensamiento estratégico de quien formula
la estrategia, aceptando que cada perspectiva aporta al estratega elementos que
apalancan la efectividad de su pensamiento.

Enunciar consecuente y metddicamente la estrategia, para que ella sea evidentemente
una lectura experta de las perspectivas y no un simple resumen de opiniones.

Ordenar la formulacién para facilitar su ejecucién. El ordenamiento de la estrategia en
focos estratégicos, alineados con la perspectiva Balanced Score Card (BSC), posibilita la
visualizacién de las estrategias y tacticas en un mapa de causa efecto que sirve de hilo
conductor de los esfuerzos de ejecucion. Desde luego, el mapa BSC servird también de
guia de diseno del tablero de control sectorial.

En tal direccién, resumiremos a continuacién el alcance de cada una de estas etapas.

1.2

. Principios de la formulacion estratégica del sector

La formulacidn estratégica de avanzada se funda hoy en una secuencia de principios que
cambiaron por completo la dimension del ejercicio estratégico:

Los principios que se reflejan en la construccion de la estrategia del sector, incorporados
metddicamente en los instrumentos de formulacion, son:

Enfocar al sector en la direccidn correcta: Tal como ocurre en una bicicleta, la rueda
delantera es la encargada de orientar hacia el camino correcto y con la mayor probabilidad
de victoria. La trasera en tanto, genera el impulso y la dindmica, que sélo serd visible y
redituable en la medida que se utilice en la direccidn correcta. La forma en la que el
sector eleva su potencia y probabilidad de victoria es definiendo sus focos estratégicos,
alinedndolos en la direccién correcta y logrando que todos sus agentes y stakeholders
involucrados gestionen y evolucionen dichos focos estratégicos. Orientado asi el sector,
todo esfuerzo, impulso y “pedaleo” de empresarios y actores involucrados, se vera
transformado en velocidad, competitividad, riqueza y sostenibilidad sectorial.

Diferenciar la estrategia de la efectividad operacional: La estrategia no es lo mismo que la
efectividad operacional. Asi pues, mientras la estrategia se enfoca en hacer cada vez mejor
ilo que debe hacerse!, la efectividad operacional tiene una naturaleza de mejoramiento
continuo que le podria llevar en ocasiones a hacer cada vez mejor, ilo que no debe
hacerse!l. El presente estudio diferenciard las formulaciones estratégicas que tocan
estructuras, de las formulaciones tacticas, caracterizadas por su especificidad y velocidad
de ejecucion. Su diferenciacion facilitara y apalancara la implementacion de la estrategia.
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Pensar estratégicamente no es lo _mismo que planear. Desde la diferenciaciéon de
pensamiento estratégico vs planeacién estratégica propuesta por Mintzberg en los 90’s, se
sentaron las bases para distanciar las formulaciones tradicionales de una Unica perspectiva
deterministica y convertirlas en formulaciones dinamicas, integrales, veloces y creativas.
Los ejercicios de formulacidn estratégica que recurren a una Unica perspectiva, limitan la
visual del estratega y lo condenan a la miopia estratégica. Pensar estratégicamente
demanda pensamiento enriquecido y estructurado, desconectado de sesgos y riesgos que
amenazan regularmente la formulacion de la estrategia.

Principio de multiples perspectivas: Cada perspectiva con la que se observa un objeto
enriquece su percepcion. Cada perspectiva enriquece la nitidez con la que se lee Ila
realidad y potencialidad del sector, por lo que profundizaremos en varias de ellas antes de
formular la estrategia. Algunas de las perspectivas de andlisis involucradas,
complementarias al levantamiento de opiniones expertas de stakeholders y empresarios
del sector, son:

[1 Perspectiva 1: Dimensionamiento del sector por ingresos, exportaciones,
operaciones por ciudades, con lo que se avanzara en el entendimiento de los
jugadores del mercado.

[1 Perspectiva 2: Demanda de sectores econdmicos al sector de tercerizacion en la
region, con lo que se evidenciaran los sectores econdmicos clientes en los que se
vienen logrando los mejores resultados.

[1 Perspectiva 3: Evolucion de la propuesta de valor, para identificar sus fortalezas y
debilidades.

[1 Perspectiva 4: Dimension del empleo en el sector y capital humano involucrado,
para entender la demanda estructural del sector por capital humano calificado y
su verdadera capacidad para atenderla.

[1 Perspectiva 5: De legitimidad y consistencia: aborda la alineaciéon institucional
regional, para entender la dindmica de los actores en las regiones y su vinculo con
la estrategia sectorial.

[1 Perspectiva 6: Calificacién competitiva de las ciudades, buscando ganar una de las
perspectivas de evaluacion de clientes e inversionistas.

[1 Perspectiva 7: Tipologias de empresas y servicios, para entender los focos de
desarrollo empresarial que se han dado en el mercado.

[1 Perspectiva 8: Tendencias del negocio, perspectiva con la que se hace prospeccion
del sector en el horizonte.

[J Perspectiva 9: Intuicion estratégica. El intuitivo analitico se obtiene del
pensamiento libre y madurado de los actores, recogido mediante diversos
mecanismos: la encuesta a empresarios, la entrevista a expertos e interesados
(stakeholders), la entrevista de profundidad con los directivos de mas de 50
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compafias del sector y talleres de expertos en los que se aborda la dimension
estratégica del sector desde una perspectiva global.

e. Engranaje neuronal de los agentes: no se pide a los agentes o stakeholders (asociaciones,
clster, entidades,..) que asuman una forma organica sectorial; cada agente, desde su
estructura competitiva, debe encadenarse a un sistema neuronal que funciona y es mas
veloz y competente que los érganos aislados. Ningun érgano debe aislarse del sistema,
pues desaprovecharia el valor agregado por él y hacia él; por el contrario, debe clarificar
prioritariamente su contribucién experta al engranaje, con lo que vera multiplicados los
beneficios de participar en el sistema.

f. Encadenamiento desde Balanced Score Card (BSC): El ejercicio de pensamiento estratégico
se encadena en el presente estudio desde la relacidn causa — efecto del modelo BSC y se
alimenta de las multiples evidencias, analisis e inferencias obtenidas en cada una de las
cuatro dimensiones del modelo: financiera o misional, clientes, procesos y aprendizaje.

g. La velocidad resulta crucial en la formulacion e implementacion de la estrategia (Kottler),
por lo que formular la estrategia del sector demanda identificar focos estratégicos para
lograrlo. Es de notar que parte de velocidad de la estrategia y de su efectividad, se deriva
de las renuncias; esto es, aquellos enunciados que aclaran paralelamente lo que el sector,
el pais o las regiones no haran.

1.2.1. Marco metodolagico de la caracterizacion regional

A continuaciéon se introduce la fundamentacion metodoldgica utilizada para caracterizar
regionalmente el sector de tercerizacion de servicios BPO, KPO e ITO en Colombia y se presenta
secuencialmente los hallazgos del acercamiento investigativo a las regiones. Dichos hallazgos se
ordenan y estructuran en funcién de constituirse como insumo vdlido para la formulacién de la
estrategia, que se presentarad al final de cada uno de los analisis, tanto nacional como regional.

Se definen para ello tres perspectivas basicas de analisis utilizadas para entender la potencialidad
regional y los elementos utilizados en cada una de ellas.

1.2.2. Perspectivas de analisis en lo regional

La formulacién de la estrategia regional del sector BPO, KPO e ITO demanda la integracién de tres
perspectivas criticas de analisis: Grdfico No 1: Perspectivas del andlisis regional

La primera, denominada de legitimidad y
consistencia, se enfoca en entender el
contexto institucional y competitivo con el

Legitimidad y

consistencia B
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que se ha venido gestionando e impulsando el sector en los ultimos afos, lo que involucra los
acuerdos, planes, proyecciones y ordenamientos ya concebidos por el sector a nivel nacional y
regional. Se entiende asi, que la estrategia formulada puede apalancarse en lo ya estructurado o
formulado por los actores del sector en la regién, con lo que la estrategia avanzaria
adicionalmente en legitimidad frente a ellos, en la medida que considera, involucra o confronta su
pensamiento estratégico.

La segunda perspectiva, denominada de potencial y orden de magnitud, hace referencia a la
dimensién real o potencial propia del sector BPO, KPO e ITO en la region y, en particular,
atribuible a los sectores clientes proyectados como de mayor potencial de demanda de servicios
de tercerizacién. Mas alld de la perspectiva actual de la oferta sectorial de servicios, este capitulo
se enfocara en dimensionar la demanda potencial por cada uno de los sectores clientes,
integrando, entre otras dimensiones, la capacidad de ingreso o demanda potencial de servicios; la
capacidad de generacion de empleo e inversidn de dichos sectores; la escala de propuesta de valor
alcanzada; la capacidad exportadora y el orden de magnitud del capital humano calificado
disponible.

La tercera perspectiva, llamada aqui de posicionamiento competitivo, evalia la capacidad
regional percibida internacionalmente para impulsar negocios de tercerizacion desde su
infraestructura como ciudad, en los dmbitos econdémico, tecnolégico, humano, normativo e
institucional, algo que podria ubicar a la regién incluso como hilo conductor o eje articulador de
una estrategia de orden nacional, para uno o mds subsectores de tercerizacion. Se integraran
inicialmente para ello, las perspectivas de los multiples sistemas de indicadores de competitividad
de las ciudades con los hallazgos de las entrevistas a empresarios desarrolladas.

En esta Ultima perspectiva se integra también el analisis de recurso humano calificado por
subsector de tercerizacion y los niveles diferenciales de salario por ciudad. Para el
dimensionamiento del capital humano calificado disponible, se asociaron a cada uno de los 24
subsectores de tercerizacidon de servicios BPO, KPO e ITO, las areas de conocimiento consideradas
de mayor relevancia para cada uno de ellos, y desde alli, se totaliza el nimero de estudiantes
matriculados en todos los programas relacionados con dichas areas de conocimiento.

El andlisis integral de estas perspectivas constituyd el alcance del segundo entregable del presente
estudio. Este, a su vez, sumado a las evidencias y hallazgos del levantamiento de informacién del
sector contemplado en la aplicacién de las encuestas a empresarios, se convirtié en el insumo de
la formulacion estratégica del sector, proyectada para el presente entregable.

En el anexo No.l, se presenta la base metodoldgica con la que se abordd cada una de estas
perspectivas y al cierre del marco metodoldgico, el proceso adelantado para acopiar la
informacidn regional en la encuesta aplicada.

| gq Productiva
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Capitulo 2. Estructura y dimension del sector a nivel nacional

El dimensionamiento del sector a nivel nacional, se desarroll6 en tres grandes etapas de
investigacion, a saber:

La primera, consistié en la identificacion por fuentes primarias® de las empresas vinculadas a la
prestacion de servicios de tercerizacién en el pais, esto es, mediante la aproximacion a todos los
stakeholders del mercado con conocimiento cercano de la actividad de las empresas en su
asociacion, region o subsector®.

La segunda etapa consistid en el desarrollo de una encuesta a nivel nacional sobre las empresas
identificadas. De las empresas convocadas, 927 participaron en la encuesta, conformada esta
ultima por un cuestionario de mds de 45 preguntas base.

La tercera etapa significé una investigacidon a profundidad por cada uno de los 24 subsectores,
para estimar con base en la informacidon de la encuesta y la informacién complementaria el
comportamiento y dimensién del sector en el pais y las regiones.

A continuacién se detallan los hallazgos principales de la estimacion desarrollada de la estructuray
dimensién del sector a nivel nacional.

2.1 Hallazgos de la investigacion sobre estructura y dimension del sector

En la investigacion se contd con el soporte de mds de 40 stakeholders a nivel nacional, quienes
aportaron el conocimiento de sus subsectores y regiones, mas las fuentes de informacion primaria
y secundaria que permitieron la estimacidn de la estructura y dimensién del sector. La
investigacion y estimacion realizada entrego el siguiente orden de magnitud:

Tabla No 1. Dimension del sector de tercerizacion BPO, KPO e ITO en Colombia

% Las fuentes primarias son los jugadores o stakeholders nacionales y regionales y las propias fuentes de los autores, cuyo
conocimiento de la actividad de las empresas en el sector les permitié entregar bases de datos calificadas al estudio.

* El detalla de la metodologia de acopio y clasificacion de informacion para hacer de la muestra una recopilacion experta,
se incluyé en el entregable Il del presente estudio e incluye el acopio de cerca de 14 mil registros netos (20 mil
provenientes de mds de 40 bases de datos especializadas), de los cuales para cerca de 10 mil se obtuvo informacion de
contacto y se pudo establecer comunicacion electronica. Estos registros fueron clasificados por niveles de prioridad 1 a 5,
enfocando la atencion del contacto personalizado en los 1.200 jugadores mds importantes del mercado.
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Cifras en millones de S (COPS)

Ingresos totales Ingresos
Estimacion del sector # Empresas empresas 2012 tercerizacion 2012
Total sector 2,615 27.492.729 " 9.700.942
% participacion en tercerizacion 35,3%
Cifras en millones de délares TC (1.850 $ / US) 14.861 5.244

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Como se presenta en
la tabla No 1, el sector,
sumando los ingresos

totales de las
empresas, lo que
involucra todas sus
lineas de negocio,

alcanza la cifra de los

27,49* billones de pesos (millones de millones COPS), mientras que si se totaliza Unicamente el
valor de los servicios de tercerizacion que facturan dichas empresas, lo que se considera como el
enfoque metodoldgico correcto, alcanza los 9,7 billones de pesos. Medido en ddlares americanos,
el orden de magnitud del sector para el aino 2011, bajo la primera metodologia, que agrega los
ingresos totales de las empresas, era de U$3.620 millones’; en el presente documento se estimé el
orden de magnitud del sector en U$14.961 millones para el afio 2012. En ingresos estrictamente
provenientes de servicios de tercerizacién BPO, KPO e ITO, el sector alcanza una cifra superior a

los US5,244 millones.

La estimacién del comportamiento del periodo 2011y 2012 se presenta en la tabla No. 2 asi:

Tabla No 2. Crecimiento del sector entre los afios 2011 y 2012

Concepto 2011 2012 Tasa

Empresas 2.436 2.615 7,4%
Ingresos totales de las empresas del sector 23.769.414 27.492.729 15,7%
Ingresos por tercerizacion 8.202.462 9.700.942 19,61%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Las tasas de crecimiento utilizadas para los diferentes rubros surgen de los aportes de los

empresarios encuestados

El crecimiento en servicios de tercerizacién se compone de una tasa de crecimiento de las
empresas existentes y un impacto marginal de las nuevas empresas en el mercado.

* Esto representa cerca de 4 veces la medicion realizada en el estudio del afio 2012 para Colombia.

5 Rocha, Ricardo. Estudio de caracterizacion del sector BPO, KPO e ITO en Colombia. BID, 2012.
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Lo anterior entrafia un sector dindmico, con crecimientos regulares de dos digitos, con éxitos
recurrentes y mejores practicas implementadas en la operacion, capaz de transformar el enfoque
productivo industrial enddgeno del pais en una economia de servicios competente, exportadora y
sostenible. Como se demostrard adelante, el sector se alinea con las prioridades de politica
publica de empleo en cuanto a promover empleo formal a gran escala, con alta participacién de
jévenes, mujeres y oportunidades para perfiles técnicos y tecnoldgicos.

Tabla No 3. Crecimiento de los sectores BPO, ITO y KPO en los afios 2011 y 2012

Concepto 2011 2012 Tasa

Empresas 2.436 2.615 7,4%

Ingresos por tercerizacion 8.202.462 9.700.942  19,61%
Total BPO 5.060.959 6.053.665 19,6%
Total ITO 2.460.412 2.943.021 19,6%
Total KPO 565.145 704.256 24,6%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

El comportamiento de los subsectores BPO, ITO y KPO en el periodo 2011 y 2012 se refleja en la
tabla No. 3, en donde la tasa de crecimiento en KPO se estima superior, derivado de la tendencia
global que asi lo explica.

Para entender mas en detalle esta dindmica, se presenta a continuacién la actividad del sector
desagregada en cada uno de los 24 subsectores analizados (8 BPO, 7 ITO y 9 KPO) tanto en nimero
de empresas como en ingresos por servicios de tercerizacion acumulados del afio 2012, tal como
se ilustra en las tablas No. 4, 5 y 6 a continuacién.

Tabla No. 4: Empresas e ingresos del subsector BPO en 2012.

Ingresos BPO
Sector BPO (Millones de $) Empresas 2012 totales % part
Servicio al cliente, contact center en espafiol 286 2.858.136 47%
Servicio al cliente, contact center Bilinglie 46 369.403 6%
Gestion de recursos humanos 93 686.234 11%
Facturacién, Cartera/Cobranzas 219 1.023.995 17%
Finanzas, contabilidad 126 155.764 3%
Gestion de compras 2" 77.448 1%
Logistica 263 628.192 10%
Analitica de negocio, analisis de informacidn 112 254.493 4%
Total 6.053.665
Luente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
@ ] —
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En la tabla No. 4 se muestra como las empresas que prestan servicios BPO estdn altamente
concentradas en los servicios de contact center en espafiol y cobranzas, seguidas por logistica y
gestién de recursos humanos. Pese a ser el mayor generador de operaciones en el mundo, el
servicio de contact center bilinglie apenas representa un 6% del total de las operaciones BPO en
Colombia. De otra parte y tal como se ilustra en la tabla No. 4.b, la gestion de recursos humanos a
nivel global es el mayor generador de ingresos de tercerizacién, con un 43%, pero en el pais
apenas representa el 11% de la facturacién del sector, lo que delata una oportunidad de desarrollo
y crecimiento sectorial, lo mismo que un rezago en el desarrollo de este tipo de servicios en el
pais.

Tabla No. 4.b. Comparacion del sector BPO con el sector a nivel global

Global Colombia (Mill US)
Tamaiio mercado BPO Millones U$S 2.012 % part 2012 %part % global
Customer care 57.893 36% 1.745 59% 3,0%
Finance and accounting 30.418 19% 775 26% 2,5%
Human resources & HR processing 67.680 43% 371 13% 0,5%
Procurement 2.948 2% 42 1% 1,4%
Logistic (No incluida)

Total 158.939 100% ~ 2.933 100% 1,8%

América 90.735 57% 3,2%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

En la taxonomia utilizada mundialmente, los servicios de analitica de negocio y analisis de
informacidn se consideran un servicio KPO, por lo que en adelante, se recomienda contabilizarlo
en dicha familia de servicios. De igual forma y dada la importancia de su seguimiento, las mesas
de ayuda, que en multiples casos se contabilizan como un servicio BPO de contact center, deben
clasificarse como un servicio independiente ITO para facilitar su seguimiento y evolucidon
independiente.

Los servicios ITO en Colombia, segin se presenta en la tabla No. 5, tienen el siguiente
comportamiento:

=" de
& Tlanrmacién
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Tabla No. 5: Empresas e ingresos del subsector ITO en 2012.

Ingresos ITO Es de aclarar que el comun de
SECTOR ITO (Millones de $) 2012 totales % part |as empresas mayoritariamente
Software como servicio 293 807.162 27% . I
Plataformas tecnolégicas como servicio 205 650.979 22% ITG, prestan dos 0 mas servicios
Infraestructura como servicio 187 552.124 19% por lo que la suma de empresas
Cloud computing 113 231.122 8% por servicio no corresponde con
Gerencia 58 119.691 4% la suma de empresas que se
Manejo de centros de datos (data center) 99 379.428 13% estima conforman el subsector.
Testing de software 82 202.515 7%
Total 2.943.021

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
Los servicios ITO son mejores practicas tecnoldgicas puestas al servicio de terceros, por lo que se
constituyen en poleas de crecimiento y desarrollo de las empresas clientes. El impacto de la
prestacion de dichos servicios se hace evidente en la productividad y tasa de crecimiento de los
negocios, por lo que su contribucién directa al PIB del pais se aumenta, al contabilizar la
contribucidn al crecimiento sostenido y competitivo de los restantes sectores econémicos del pais.

Segun estudios realizados por Granados - Villate (2003, 2006 y 2010)° de IDC Colombia, el impacto
de un peso invertido en tecnologia de informacion y comunicaciones, retribuye 30 a 40 veces mas
sobre el PIB que un peso invertido en infraestructura, por lo que debe consultarse de inmediato la
viabilidad de la eliminacién de cargas fiscales a la inversidn en tecnologia para el sector ITO, con el
animo de reducir sus tarifas, multiplicar su demanda, transformar productivamente las empresas
clientes y con ello, elevar sus rentas, ventas, gastos e inversiones y claro estd, el recaudo fiscal
vinculado a ellas. La inversidn en infraestructura reciente sobrepasard los 26 billones de pesos,
luego desde la perspectiva de retorno a dicha inversion sobre el PIB, las iniciativas ITO tienen
suficiente sustento y soporte para ganar participacion en dichos drdenes de magnitud de
inversiones en infraestructura.

Por ultimo, el sector KPO, caracterizado por ser el sector de mayores tasas de crecimiento a nivel
global, tiene una taxonomia constituida por 9 subsectores, la gran mayoria de ellos incipientes en
cuanto a su propia comprension y proyeccién. Muchos de los subsectores de servicios
involucrados, no perciben aun que sus servicios sean KPO a pesar que su modelo de negocio en
varias de sus lineas, son marcadamente de tercerizacién. Como ejemplo, el sector de servicios
legales no considera regularmente que sus contratos con grandes clientes locales o
internacionales sean KPO a pesar de contratarlos de manera indefinida y de tener responsabilidad
y delegacion de multiples procesos de conocimiento (ej: contratacién, demandas, laboral, etc).

e Granados, Villate. Estudio para la exencion de IVA a los computadores personales en Colombia. 2010.
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Tabla No. 6: Empresas e ingresos del subsector KPO en 2012.
Las estimaciones del sector se

# Ingresos KPO -
Sector KPO (Millones de $) empresas 2012totales % part reflejan en la tabla No 6. Los
Investigacion y desarrollo 181 17.159 ~ 2% servicios de mayor nivel de
. e r
Telemedicinay salud 59 10.372 1% actividad corresponden a
Ingenierias 292 199.581 28% ingenieri rvici | |
Servicios legales 150 238.944 34% INgenierias y Servicios ega_es’
Disefio de video y juegos 227 39.775 6% entre tanto los de menor nivel
Disefio gréfico 173 8.426 1% de formalizacidn, visibilidad’ o
Analisis financiero y de riesgos 120 94.987 13% actividad corresponden a
Investigacion de mercados 138 57.913 8% disefio erafico v telemedicina
Educacién remota 62 37.100 5% g . y . L, y
Total 704.256 salud e investigacion vy

desarrollo.

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

El levantamiento realizado ubica al sector KPO con cerca de un 7% de participacion en el mercado
de tercerizacion en Colombia, cifra a todas luces representativa de una actividad punta de lanza en
pais.

El orden de magnitud de las operaciones de dichas empresas, tanto globales como multinacionales
y el de las colombianas, puede verse en la tabla No. 7. En ella puede leerse, entre otras cosas:

Tabla No 7. Ingresos del sector desagregados por servicio y tipo de empresa

Ingresos BPO Ingresos ITO Ingresos KPO  Total tercerizacion
Tipo empresa Empresas 2012 2012 2012 2012 % participacion
Colombiana 2.234 2.062.093 965.409 377.729 3.405.231 35%
Colombiana Multinacional 265 1.296.643 1.365.086 192.941 2.854.670 29%
Extranjera Multinacional 64 1.172.979 195.209 27.335 1.395.523 14%
Extranjera Global 53 1.521.950 417.317 106.250 2.045.517 21%
Total 2.615 6.053.665 2.943.021 704.256 9.700.942 100%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Las 53 empresas globales vinculadas al sector, que se estima operan en Colombia, acumulan $2,04
billones de pesos en sus ingresos totales por tercerizacién para el afio 2012. Otras 64 empresas
multinacionales extranjeras, alcanzan ingresos por servicios de tercerizacién cercanos a los $1.4
billones, equivalente al 14% del total del sector. Las empresas extranjeras facturan entonces,
cerca del 35% de lo servido por el sector, lo que deja cerca de las dos terceras partes del mercado

7 Las primeras empresas de servicios TIC al sector salud y KPO de salud, estdn asociadas en CLINSA. Las
restantes no son fdcilmente identificables, por lo que en la primera medicidn se recurrié a aquellas empresas
de las que se sabe que de manera estricta son KPO en telemedicina y salud. Lo mismo ocurre con las
empresas de servicios de tercerizacion en disefio grdfico e investigacion y desarrollo, que hasta ahora no son
lo suficientemente visibles como prestadoras de tales servicios.

EEER =1DC
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para las empresas colombianas. Esta participacién de los servicios de tercerizacidn en los ingresos
totales de las empresas, crece afio a afio como tendencia global.

Es importante notar que cerca de 265 empresas Colombianas han transformado su operacién para
convertirse en operaciones multinacionales (2 o mas paises) y representan hoy cerca del 29% del
total de los ingresos por servicios de tercerizaciéon del sector. Sus ingresos por ITO superan los
ingresos por servicios BPO.

Los empresarios proyectan con optimismo su crecimiento para los afios 2013, 2014 y 2015,
incluyendo en sus presupuestos una tasa ponderada de crecimiento anual en ingresos de
tercerizacion del 23,1% (Tabla No. 8), muy superior a la observada entre los afios 2011 y 2012, del
19,6%. El optimismo se ve reflejado especialmente en la tasa esperada de crecimiento de las mas
grandes empresas del sector, en promedio, del 20%. Las empresas pequefias y medianas esperan
multiplicar en 3 a 5 veces sus operaciones en estos 3 afios.

Tabla No 8. Proyeccidn de crecimiento a 2015 por tamafo de empresa

Ingresos Proyeccion % Crec/to anual
Tamano de empresa tercerizacion 2012 % part tercerizacion 2015 % part proyectado
1. Grande: >=30.000 millones 7.409.700 76,4% 13.183.327 72,8% 21%
2. Mediana mayor: 10.000 a 30.000 millones 1.334.930 13,8% 2.259.165 12,5% 19%
3. Mediana: Entre 3000y 10000 millones 614.748 6,3% 1.576.385 8,7% 37%
4. Pequeiia: Entre 1.200y 3000 millones 178.457 1,8% 469.745 2,6% 38%
5. Pequefia menor: Menos de 1200 millones 163.107 1,7% 609.104 3,4% 55%

9.700.942 18.097.725 100,0% 23,1%
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Analizaremos ahora el comportamiento del sector en el mercado internacional, como un indicador
de su competitividad y de la evolucion de su propuesta de valor.

2.2 Las exportaciones del sector

Un primer indicio de la competitividad global de las diferentes economias de servicios, en
particular las emergentes, se estableceria observando los niveles absolutos y relativos que han
alcanzado en el rubro de exportacion de servicios frente a sus ingresos totales (PIB).

Colombia tiene segun la Grafica 2, poca tradicion como exportadora de servicios y relativamente,
frente a otras economias, sus logros en este rubro son apenas incipientes. Sus exportaciones de
servicios tan sélo representan un 1,43% del PIB del afio 2011, mientras que el promedio de las
economias de Suramérica mdas México; Europeas y Asia — Norte de Africa mencionadas,
representan un 6,22%, 10,14% y un 11,37% del PIB respectivamente.

=g =I1DC
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Grdfica No 2. Exportaciones de servicios como porcentaje del PIB en paises emergentes

Grafica 2 : Exportaciones de servicios La linea roja trazada muestra
como % del PIB - Paises emergentes que Colombia se encuentra
por debajo de la casi totalidad
de las economias emergentes
analizadas, exceptuando a
Venezuela con 0,6% y México,
esta Ultima con un desempeiio
similar de 1,3% del PIB.
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® Paises emergentes @ su PIB, lo que significa
volimenes de exportacién
superiores 1,39 y 1,52 veces al de Colombia, siendo su PIB cerca de 10 veces menor. Estas son
evidencias de economias mucho menores relativamente a la colombiana, exportando varias veces
las propias. Si se elabora un indicador basico de competitividad que relacione las veces que
exporta un pais relativo a Colombia frente a las veces que representa su PIB también relativo a
Colombia (Tabla No. 9), podriamos encontrar economias 2 a 35 veces mas competitivas que la
Colombiana en exportacion de servicios, lo que llamaria especialmente la atencién de los
formuladores de la estrategia nacional para enfocar e impulsar la capacidad del pais en los
mercados en que potencialmente tiene verdadera capacidad competitiva.
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Tabla No 9. Competitividad de Colombia en exportaciones de servicios frente a paises emergentes

Vecesel | %Exp [Veces laexportacion |# de veces competitiva en |# veces Exportacion

Pais PIB Serv / PIB|de servicios exportacion de servicios [Servicios x trabajador
Argentina 1,34 3,45% 3,22 2,41 3,92
Brasil 7,43 1,54% 8,00 1,08 1,76
Chile 0,75 4,99% 2,60 3,48 7,21
Colombia 1,00 1,43% 1,00 1,00 1,00
México 3,46 1,33% 3,20 0,93 1,43
Peru 0,53 2,07% 0,77 ‘! 1,45 1,10
Venezuela 0,95 0,63% 0,42 0,44 0,69
Uruguay 0,14 7,27% 0,71 5,07 9,37
Ecuador 0,20 2,39% 0,33 1,66 1,06
Panama 0,08 27,04% 1,52 18,87 20,38
Costa Rica 0,12 16,30% 1,39 11,37 14,06
Bulgaria 0,16 13,99% 1,57 9,76 10,35
Croacia 0,19 20,50% 2,68 14,31 30,87
Rep Checa 0,65] 10,90% 4,95 7,61 21,24
Polonia 1,54 7,30% 7,86 5,09 9,69
Rumania 0,57 6,37% 2,53 4,44 5,60
Eslovaquia 0,29 6,88% 1,38 4,80 11,51
Turquia 2,32 5,02% 8,15 3,51 6,84
Bangladesh 0,34 2,19% 0,51 1,53 0,16
China 21,95 2,52% 38,67 1,76 1,09
Egipto 0,69 8,34% 4,01 5,82 3,27
India 5,62 7,33% 28,74 5,12 1,35
Malasya 0,86 12,49% 7,53 8,72 13,97
Marruecos 0,30| 15,86% 3,33 11,07 6,52
Pakistan 0,63 2,39% 1,05 1,67 0,39
Filipinas 0,67, 7,32% 3,44 511 1,97
Singapur 0,72 47,39% 23,77

Thailandia 1,04 12,03% 8,70

Vietnam 0,37 7,18% 1,86

En Suramérica, algunos
paises alcanzan resultados

significativamente
superiores en
exportaciones de servicios:
Argentina (2,41 veces),
Chile (3,48 veces) vy
Uruguay (5,07 veces), mas
aun si se analiza frente a
los dolares exportados por
trabajador. Por cada délar
exportado por un
trabajador Colombiano,
Argentina exporta US$3,92,
Brasil US$1,76, Chile US7,21
y Uruguay US9,57.

El comun de los paises
emergentes tienen tasas de
exportacion de servicios
relativa al PIB, varias veces
superior a la de Colombia,
solo superando a México y
Venezuela.

La concentracion de las operaciones por ciudad resulta también marcada en las exportaciones
reportadas por las empresas para el afio 2.012, como puede leerse en la tabla No. 10, a
continuacion:

Tabla No 10. Participacion de las ciudades en las exportaciones del sector 2012 (Millones de pesos)
Cifras en millones de S (COPS)

Las exportaciones se contabilizan y presentan
en las ciudades de manera distribuida, es decir,
proporcionalmente a las ciudades en donde
operen cada una de las empresas. El 54,1% del
total de las exportaciones se concentra en
Bogotd y empiezan a surgir y destacarse
operaciones de exportacion en Medellin, Cali,
Barranquilla y Manizales.
actividad

Barranquilla,

altamente concentrada en pocas empresas

=IDC

=

esta

Tranr?ﬁacién

Productiva

En
se

Manizales vy

Cali

encuentra

Medellin

Bucaramanga
Barranquilla
Bogota
Manizales
Popayan
Armenia

Pereira
Subtotal ciudades
Otras ciudades

Exportaciones %partic
270.467 12,5%
211.022 9,8%

24.829 1,2%
255.087 11,8%
1.165.968 54,1%
162.656 7,5%
29 0,0%

582 0,0%
58.212 2,7%
2.136.036 99,1%
19.735 1%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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globales y otras con sede principal en Bogotd pero con operaciones intensivas en estas dos
ciudades. Las cifras de exportacion de Cali y Medellin delatan una cultura exportadora incipiente,
que debe inspirarse para propiciar un despegue del orden de magnitud que corresponde a su
actividad. Las cifras de Barranquilla, Bucaramanga, Manizales y Pereira, especialmente, permiten
intuir que tienen adn una alta capacidad de apalancamiento en capital humano e institucional,
para las empresas multinacionales que pretendan instalarse alli.

La tabla No. 11 muestra la concentracién del potencial exportador en un grupo pequefio de 57
grandes empresas con altos volumenes de operaciones (4,4 billones de 9,7 totales del sector) y
85,7% del total de las exportaciones del sector. Las empresas grandes y medianas mayores,
representan el 94,4% de las exportaciones del sector, por lo que deben ser foco de la estrategia de
asociatividad para incidir de manera directa en su promocién y resultados. Las 501 empresas que
se lanzan a exportar, logran que sus facturaciones en el exterior lleguen a representar en
promedio el 40% de sus ingresos por tercerizacion, lo que denota una opcidn estratégica clara
para la diversificacién de los ingresos de las 2.615 que configuran el nucleo del sector.

Tabla No 11. Participacion en las exportaciones BPO, KPO e ITO por tamaio de empresa

# Ingresos %expo
Exportaciones (Millones de pesos) Empresas tercerizacion Exporta %part r Exp BPO Exp ITO Exp KPO
1. Grande: >=30.000 millones 57 4.493.365 1.846.974 85,7% 41% 1.234.927 384.223 227.825
2. Mediana mayor: 10.000 a 30.000 millones 85 587.164 187.961 8,7% 32% 91.439 82.005 14.517
3. Mediana: Entre 3000y 10000 millones 96 224.076 96.605 4,5% 43% 35.232 41.523 19.850
4. Pequeiia: Entre 1.200y 3000 millones 35 27.956 6.627 0,3% 24% 1.540 4.898 190
5. Pequefia menor: Menos de 1200 millones 228 42.511 17.603  0,8% 41% 1.344 11.308 4,951
Grand Total 501 5.375.072 2.155.771 _ 100% '40% 1.364.482 523.956 267.333

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
Las exportaciones de BPO son las mas representativas, alcanzando cerca del 63,3% (1.36 billones
de los 2,15 billones exportados) del total y representando cerca de 2,6 veces las exportaciones
ITO, las que a su vez son cerca del doble de las exportaciones KPO.

Tabla No 12. Crecimiento de las exportaciones 2011 a 2012
Del afio 2011 a 2012, las

. . Concepto 2011 2012 Tasa
exportaciones crecieron a exportaciones 1.343.414 2.155.771 60,5%
una tasa del 60,5%, que Exportaciones BPO 850.306 1.364.482 60,5%
. 1 0,
involucra tanto la Exportac!ones ITO 326.514 523.956 60,5%
. . » Exportaciones KPO 166.594 267.333 60,5%
intensificacion de las

operaciones como |a entrada  |ruente: estusio de caracterizacion 890, 170, kPO PTP-IDC, 2013
en los dos ultimos afios de nuevos jugadores, especialmente internacionales. En la tabla No 12 se
estima por separado el tamafio de las exportaciones BPO, ITO y KPO para los afios 2011y 2012.

Los mercados en los que se enfocan las exportaciones del sector se presentan a continuacion en la
tabla No. 13, detallando la participacion de cada tipo de servicio de tercerizacién en los 10
principales mercados destino.

=g =I1DC
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Tabla No 13. Top 10 de mercados destino de las exportaciones de tercerizacion BPO, KPO e ITO

Cifras en millones de $ (COPS)

Pos pais Pais destino Exp Totales % TOT Exp BPO % BPO Exp ITO % ITO  EXP KPO % kPO

1 Estados Unidos 630.586 29,3% 1539.402  39,5% I 51655,  9,9% 39.530 14,8%
2 Espafia 391.767 18,2% 1352.729]  25,9% 138946 74% -9 0,0%
3 Chile 355.678 16,5% T1995171  146% I'se7a91 108%  199.412 37,2%
4 Argentina 275.140 12,8% I 77.013: 5,6% |100.161: 19,1% | 97.966 |  36,6%
5 Perd 224.930 10,4% 1103.249]  7,6% 1112.440] 21,5% 8340~ 3,5%
6 México 100.250 4,7% =286 02%  lsogaol 17,2% 7.404 2,8%
7 Ecuador 73.526 3,4% 60.610 4,4% 8.750 1,7% 4.166 1,6%
8 Panama 42.375 2,0% 18.142 1,3% 18.361 3,5% 5.872 2,2%
9 Brasil 33.942 1,6% 9.507 0,7% 24.243 4,6% 192 0,1%
10 Venezuela 1.317 0,1% 819 0,1% 448 0,1% 49 0,0%

2.129.511 1.363.884 501.702 263.925

Total pais 2.155.771 1.364.482 523.956 267.333

% participacion 98,8% 100,0% 95,8% 98,7%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Los mercados mas dindmicos, Estados Unidos y Espafa, lo mismo que Ecuador, tienen una alta
preferencia por la demanda de servicios de tercerizacion BPO, mientras mercados como el de
Chile, Argentina, Perd y México, demandan una cifra importante de servicios ITO y KPO.

Para los mercados de la regidon en los que existe una alta competitividad de las empresas
colombianas, como pueden ser los 8 primeros paises mencionados, la participacién de las
exportaciones en el mercado destino representan, en todos los casos, tan sdlo un pequefio
porcentaje de la demanda potencial, por lo que la apuesta por definir el foco en dichos mercados
luce como una oportunidad seria que demanda la misma seriedad para profundizar las
operaciones en dichos mercados.

En BPO, la linea de contact center en espafiol representa cerca del 75% de las exportaciones,
mientras la bilinglie, un 14%. El subsector de cobranzas representa el 7% con lo que se completa
mas del 95% del total de exportaciones del sector BPO.

En ITO en tanto, las exportaciones de los subsectores Saa$S (la mas importante con un 30% de las
exportaciones), laas y Paas representan mas del 75% del total, y sumados a data center, totalizan
mas del 88% del total de las exportaciones ITO.

Los servicios KPO mas representativos en exportaciones son el de analisis financiero y de riesgos,
que supera el 49% de las exportaciones del sector KPO y el sector de disefio de video, juegos y
animacidén, que representa un 27%. En ingenierias y disefio grafico se exporta otro 11% del total
KPO.

Los empresarios proyectan con optimismo su crecimiento para los afios 2013, 2014 y 2015,
incluyendo en sus presupuestos una tasa ponderada de crecimiento en ingresos de tercerizacion
del 23,1% anual y una tasa anual de crecimiento en exportaciones del 17,1%. Resalta en dicha
declaracion, las tasas de crecimiento promedio proyectadas por las multinacionales colombianas,
de 26,7% y 39,4% en ingresos y exportaciones, respectivamente.

=IDC
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En los mercados de mayor relevancia, la condicién estructural competitiva del pais frente al
potencial de exportacién se resume en la siguiente tabla No. 14:

Las facilidades estructurales vinculadas a ADT s(acuerdos de doble tributacién), TLCs (Tratados
delibre comercio) y APPRI (Acuerdos de proteccidn reciproca de inversiones), deben continuar
gestionandose con la prioridad y diligencia con la que se han logrado las actuales. Asi se resume y
propone en la tabla No. 14. Son cruciales las mejoras en los casos de ADT’s con Estados Unidos,
Argentina, Panama y Brasil, especialmente cuando Argentina y Brasil los han firmado ya con 17 y
28 paises respectivamente.

Tabla No 14. Estado de las facilidades estructurales para exportar en los principales mercados destino

# de paises
ADT’s activos con ADT's TLC APPRI Marco normativo

1 Estados Unidos Negociacién ¥ Vigente  Vigente ¥

2 Espafia Vigente ¥ Vigente  Vigente % Ley 1082 de 31de julio de 2006

3 Chile Vigente T 25 Vigente Vigente % Ley1261de 23 de diciembre de 2008

4 Argentina T 17 Vigente T

5 Perd Vigente T 4 Vigente Vigente ™ CAN

6 México Vigente / Impl ¥ 37 Vigente Vigente & Ley 1568 Agosto 2 /2012 —Corte Constitucional

7 Ecuador Vigente T 11 Vigente %™ CAN

8 Panama » Suscrito Negociacién

9 Brasil A 28 Vigente A
10 Venezuela » 26 Parcial »
11 Suiza Vigente T Vigente  Vigente % Ley 1344 /2009 - vigente
12 Francia Negociacién Vigente  Suscrito %
13 Canadd Vigente T Vigente  Vigente % Canada-Ley 1459 /2011 -vigente enero 1/2013
14 Coreadel Sur—firr  Suscrito » Vigente  Suscrito % Firmado Julio 27 /2010

India Suscrito

APPRI: Acuerdos para la proteccion reciproca de las inversiones

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

2.3 Matrices de servicios del sector

La estructura del sector también puede leerse en la matriz de servicios de tercerizacion frente a los
sectores econdmicos que atienden, tal como se presenta en la tabla No. 15. Enmarcadas en color
rojo en las filas, se presentan los servicios BPO, KPO e ITO que tienen mayor presencia empresarial
en cada una de los sectores econdmicos demandantes. Igual ocurre con las columnas resaltadas,
que representan los sectores econémicos que en mayor medida demandan los diferentes servicios
como clientes a las empresas del sector. Dado que una empresa puede prestar a la vez multiples
servicios, los totales no corresponden a nimero de empresas del sector sino mas bien, al agregado
de servicios que presta el conjunto de las empresas de la muestra seleccionada.
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. .z s . . 8
Tabla No.15. Empresas por subsector de tercerizacion y sector econémico cliente

Subsector \ Vertical o sector cliente
BPO
Analitica de negocio, analisis de informac
Facturacion, Cartera/Cobranzas
Finanzas, contabilidad
Gestidn de compras
Gestidn de recursos humanos (néminas ¢
Logistica
Servicio al cliente, contact center Bilingi
Servicio al cliente, contact center en esp:
ITO
Cloud computing
Gerencia
Infraestructura como servicio
Manejo de centros de datos (data center)
Plataformas tecnoldgicas como servicio
Software como servicio
Testing de software
KPO
Anadlisis financiero y de riesgos
Disefio de video y juegos
Disefio grafico
Educacién remota
Ingenierias
Investigaciéon de mercados
Investigacion y desarrollo
Servicios legales
Telemedicinay salud
Total

Activs de servs sociales,

3
-
e £
o o
52| 198
10 32
8 27
9 34
4 15
6 25
5 27
4 13
6 25
7] 218
12 41
5 20
12 38
7 27
12 50
18 77
7 23
s7_209]
5 16
19
7 39
10 23
8 28
5 23
6 29
6 22

g .,
<~ Construccién
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182| 683I 261
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161
17
10
20
12
30
49
23

103
14

16
13
15
12
12
11

398

Industria

138

196
27
13
29
15
35
59
18

143
10
12
21
15
27
15
24
14

477
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Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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19 4 7 36 11@
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3 3 9 29 1 23
14 27 8 18 9 17
31 47 5 37 12@
11 22 5 12 7 139
10 12 3 9 4 86
a69| 790 204 237 5261

8 . .. . .
El numero de empresas por sector y servicio, corresponde al total de empresas identificadas en una muestra
aplicada, pero son suficientemente representativas de las proporciones que operan en el sector.

gv' mﬁxién
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Los sectores de mayor presencia y demanda al sector son servicios®, TIC y comercio, mientras que
los servicios de mayor dindmica son analiticas, finanzas y contact center en BPO; cloud, laaS, PaaS
y SaaS en ITO; disefio gréfico, ingenierias e investigacidon y desarrollo en KPO. El nimero de
empresas hace referencia al identificado en la muestra, no al nimero de empresas del mercado.

En la grafica No 3 siguiente, se presenta la especialidad nacional, medida por los niveles de
facturacién alcanzados por las empresas locales en servicios de tercerizacion. Dicha facturacion se
desagrega por cada uno de los sectores econdmicos clientes y se diferencia segun la tipologia de
servicio BPO KPO e ITO™.

Grdfico No 3: Sectores mds demandantes de servicios de tercerizacion BPO, ITO y KPO en Colombia.

2000000 Demanda de sectores econémicos al sector de A nivel pais, los sectores TIC y
1600000 sectores de mayor capacidad de
1400000 compra al sector. Les siguen de
cerca los sectores de servicios,
1200000 T . .
sector publico, salud e industria.
1000000 .
El sector comercio, a pesar de
800000 recibir demandas de un alto
KPO p ’
600000 nimero de empresas, segun el
mITO T ;. .
400000 1 o analisis de las paginas anteriores,
m BPO P
200000 1 | i I representa tan sélo un orden de
0 L .
. i magnitud menor en volumen de
2 L J
ST E R E 0 o compras.
SN F L ELEE LD o . . L
& ot @ & S E N Colombia tiene especialidades
NP o & » S S les
S é\(’\OQé&Q}O\\@O‘} ST marcadas y multiples casos de
& $ 52 & & & L. ..
¥ ¢ @ éxito en los servicios BPO a los
N . .
sectores TIC, financiero,
servicios, sector publico, salud,

industria y comercio; en los

° De la lista de 13 subsectores econémicos clientes, en el sector denominado servicios se incluyen todos
aquellos servicios diferentes a los restantes doce. Son ejemplo de ellos los servicios de comunicaciones,
television por suscripcion y educacion.

% parg proyectar los valores facturados en la ciudad por cada sector, se utilizé la especialidad de facturacion de las
empresas locales (la facturacion de las empresas con sede principal en la ciudad), no el total de operaciones del sector

alli. Cada empresa aporté a cada sector econémico su cifra total de tercerizacion al subsector en el que opera
mayoritariamente.
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servicios ITO a los sectores TIC, financiero, servicios, sector publico y salud; en los servicios KPO a
los sectores financiero, industria, servicios y servicios publicos.

Para entender el orden de magnitud de la prestacién de los diferentes tipos de servicios en las
ciudades, se presenta en la tabla siguiente (Tabla No. 16) la evaluacién de su participacién segun la
siguiente convencion:

Esto significa que, si una ciudad participa en el agregado

0 4,99% Baja de facturacion del pais por servicios de tercerizacion con
5% 9,99% Media baja menos del 5%, su participacion serda entonces
10% 14,99% Media denominada “Baja”. Siguiendo esta escala de
15% 19,99% Media alta convenciones, la tabla siguiente (No. 12) resume la
25% 29,99% Alta realidad sectorial desde la perspectiva de la intensidad
33% 0 mas Lider de los servicios que presta cada ciudad.

Tabla No. 16: Calificacion de la participacion de las ciudades o regiones en el total del mercado pais

Subsector Linea BARRANQUILLA BOGOTA BUCARAMANGA CALI MEDELLIN EJE CAFETER]

Contact center Espafiol Baja Lider Baja Media baja Alta Baja
Contact center Bilinglie Baja Lider Baja Baja Media baja Baja |
Recursos Humanos Baja Lider Baja Media Lider Baja

BPO Facturacion, cartera, cobranzas Baja Lider Baja Media alta Media baja Baja
Finanzas, contabilidad Baja Lider Baja Alta Baja Baja
Compras Baja Lider Baja Media alta Baja Baja
Logistica Baja Lider Baja Media alta Media Baja
Analitica de negocio Baja Lider Baja Baja Media baja Baja
SaaS Baja Lider Baja Baja Media Baja
PaaS Baja Lider Baja Media alta Baja Baja
laaS Baja Lider Baja Media baja Lider Baja

ITo Cloud computing Baja Lider Baja Media baja Baja Baja
Gerencia Baja Lider Baja Media Baja Baja
Data Center Baja Lider Baja Media baja Baja Baja
Testing Baja Media alta Baja Media baja Lider Baja
Investigacién y desarrollo Baja Lider Baja Media alta Media baja Baja
Telemedicinay salud Baja Media alta Baja Lider Media baja Baja
Ingenieria Baja Lider Baja Media baja Media Baja
Servicios legales Baja Lider Baja Baja Baja Baja

KPO Disefio de video y juegos Baja Lider Baja Baja Baja Baja
Disefio Grafico Baja Lider Media baja Alta Media baja Baja
Andlisis financiero y de riesgos Baja Lider Baja Media baja Baja Baja
Investigacion de mercados Baja Lider Baja Baja Baja Baja
Educacion remota Baja Lider Media baja Baja Baja Baja

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

La tabla anterior se deberd actualizar regularmente, con lo que el rol de la ciudad que se visualice
en la tabla representara su evolucién o crecimiento en cada tipologia de servicio.

2.4. Orden de magnitud de los sectores econdmicos y de servicios,
demandantes de tercerizacion

El resultado de la EAS 2011 (Encuesta anual de servicios) del DANE, se presenta en la tabla No. 17,
realizada en el periodo marzo - octubre de 2012. En ella se evidencian, enmarcados, los sectores
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gue mayor peso tienen en ingresos, empleo e inversidn. Los dos sectores que coinciden como
fortaleza en los tres criterios son telecomunicaciones y salud. Complementarios a ellos se
destacan las otras actividades empresariales, intensivas en ingreso y empleo; y las de informatica y
educacioén, intensivas en empleo. No se incluyen las actividades empresariales de seguridad y
aseo, por cuanto a pesar de ser intensivas en ingresos y empleo, no son intensivas en TIC por lo
que no se consideran como parte del sector BPO, KPO e ITO", potencialmente generadoras de
servicios hacia paises lejanos o de la region (offshore / nearshore). En el agregado nacional, estos
cuatro sectores de servicios se agregan a los de establecimientos financieros y de comercio como
los de mayor potencial y orden de magnitud para demandar e invertir en servicios de
tercerizacion. Este comportamiento relativo detectado, serd un insumo de alta relevancia para
calificar el potencial y orden de magnitud de cada uno de los sectores en el orden regional.

Los sectores con mayor PIB en el pais, son los de Telecomunicaciones, actividades empresariales,
otras actividades y salud. En empleo, los sectores mas demandantes son los mismos, exceptuando
al de Telecomunicaciones y en inversiones, se destacan telecomunicaciones y salud. El sector de
Telecomunicaciones particularmente es proveedor creciente de servicios ITO y su elevado
potencial de inversion lo constituye en foco de apuestas de servicios de tercerizacion, apuesta que
crece en probabilidades cuando se visualiza el orden de magnitud de sus operaciones y el
potencial de prestacion de servicios méviles a sus usuarios.

En la tabla No. 17, se presenta el tamafio relativo de los subsectores de servicios, los cuales
totalizan para el afio 2011 un PIB de 81.469 (miles de millones de pesos), equivalente a un 13,1%
del PIB total del pais. Esta desagregacién del sector servicios involucra tan solo™ las actividades
econdmicas listadas a continuacion:

u Asi quedod definido en la taxonomia del sector de BPO, KPO e ITO, facilitada y formalizada por el PTP a nivel
institucional, y entregada como insumo al presente estudio.

12 10s servicios en la EAS no incluyen suministro de electricidad, gas y agua; actividades comerciales de las casas de
empefio y compraventas; transporte; intermediacion financiera; administracion publica y defensa, seguridad social de
afiliacion obligatoria, servicios del gobierno; educacion no formal; actividades de servicios sociales; eliminacion de
desperdicios; aguas residuales, saneamiento y similares; actividades de asociaciones religiosas, politicas, sindicatos;
actividades deportivas y otras actividades de esparcimiento; actividades de bibliotecas, archivos, museos y otras
actividades culturales; organizaciones y drganos extraterritoriales.
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Tabla No.17. Dimensién de los sectores econémicos en PIB, empleo e inversion afio 2011%.

Sector servicios Colombia 2011

Magnitud sectores servicios PIB 2011 Empleo Inversion
Milesde  Tamaiio Empleo Milesde Inversion
DANE (2010 5343 empresas) millones $ relativo Total empleo relativo millones $ relativa
Activ. complementarias y aux- al transporte 6340) 4.891 6,6 39.412 5,06 358 59,9
Alojamiento en hoteles, campamentos y otros 551 1.893 2,6 26.447 3,40 502 84,1
Actividades de agencias de viajes 6340 7_41_ 1,0 7.787 100 | 6_ 1,0
Telecomunicaciones :_1_92_73’_I 26,0 41.043 5,27 :__5(143_: 844,1
Informatica y actividades conexas 7200 - 3.500 4,7 36.713 4,71 262 43,8
Activs empresariales. (investig y seguridad priv, T _i i_ _________ -i
..suministro de personal, limpieza) -7491-2-31 _ 15.940 | 21,51 1.008.9471 129,57 138 23,1
Publicidad 7430 1247 17 11545 1,48 18 3,1
Otras actividades (asesorias, investigacion, desarrollo, : _______ _E :_ _________ —:
contaduria, legales,...) - 7494—5-9i___]£):7_0_4_i 14,5 L_32l6_64J 28,47 331 55,4
Educacién superior privada 805 (p) ____5;1_3_8_ 6,9 __99850 11,67 __141_ 124,1
Actividades rel/ con la salud humana - privada 851 (p)!___1_5:1_7_0_! 20,5 E__1558_67] 19,63 :__1(145_} 174,9
Actividades de radio y television / noticias 9213, 9222 2.001 2,7 7.611 0,98 68 11,3
Otros servicios(cinematografia, entreteni/to, ..) 921 972 1,3 16.866 2,17 101 17,0
Totales sector servicios 81.469 1.661.742 8.614
% Participacion en el PIB B .
61.087 T 75,0% i_ 1.383.478_i 83,3%r 6.088 .i 70, 7%-i

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Salud es sin duda el sector mas afin para considerarse foco de una estrategia nacional: tiene un
nivel de desarrollo en sistemas de informacion y administracion médica muy competitivo en el
continente americano y como se presenta en la tabla No 17, todos sus 6rdenes de magnitud (PIB
de servicios, empleo e inversidn) son ampliamente relevantes a nivel nacional.

Para profundizar los insumos respecto a los servicios que en mayor medida impactan la economia
y el empleo del pais, se presenta a continuacidon el desglose de la economia de servicios,
demandante importante del sector de tercerizacién de servicios. Se utiliza para ello la estimacion
del DANE en la EAS 2011

El sector de salud resulta ser protagonista en las 3 dimensiones: PIB, empleo e inversidon. Lo es
también en el PIB agregado, en donde se incluye en la clasificaciéon de “Actividades de servicios
sociales, comunales y personales”, tal como se demuestra en la tabla No.18 siguiente:

13 . ; . . . - -

Se utilizan como referencia las cifras del afio 2011 dado el rezago en obtener las cifras oficiales del sector para el afio
2012 y en consideracion a que la estimacion de un afios a otro no cambiaria las calificaciones vinculadas a drdenes de
magnitud relativas sectoriales.
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Tabla No.18. Dimension de los sectores econémicos segun su PIB en 2011 y 2012.

Tamafio Tamaiio
% Participacion en el PIB del pais El sector incluye 2.011 relativo 2.012 relativo
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 38.925 1,83 39.618 1,74
Incluye i) Explotacion de Minas de Carbdn; ii) Produccion de Petrdleo
Explotacion de minas y canteras Crudo y Gas Natural; iii) Extraccién de Minerales Metdlicos vy iv) 70.145 3,3 74.919 33

Incluye: i) Aimentos, Bebidas y Tabaco; ii) Textil, Prendas de Vestir y Cueros; iii)
Maderas y Muebles; iv) Celulosa, Papel e Imprentas; v) Quimico, Petréleo, Caucho y
Plastico; vi) Minerales no Metalicos y Metalicos Basicos y vii) Productos Metalicos,

Industrias manufactureras Fabricacion de Maquinarias, Equipos y Otros. 76.923 3,62 78.951 3,47
Generacién, Captacion y Distribucion de Energia Eléctrica; i) Produccién de Gas y
Suministro de electricidad, gas y agua Distribucién de Combustibles yiii) Captacién, Depuraci6n y Distribucién de Agua 21.259 1,00 22.763 1,00
Construccién i) Construccion de Edificios Completos o Partes de Edificios y i) Construccion de Ok 46.419 2,18 51.270 2,25
Hoteles, restaurantes, bares iii) Hoteles y Restaurantes 23.851 1,12 25.678' 1,13
Comercio i) Comercio al por mayor; i) Comercio al por Menor 45.998 2,16 49.521 2,18
Transporte, almacenamiento i) Transporte y Amacenaje 16.881 0,79 18.102 0,80
Comunicaciones i) Comunicaciones 19.273 0,91 20.666 0,91

i) Intermediacién Financiera; ii) Actividades Inmobiliarias y de Alquiler yiii)

Establecimientos financieros, seguros, inmobs Actividades y Senvicios Prestados a Empresas. 114.085 5,37 124.176 5,46
de Salud; iv) Otras Actividades de Senvicios Comunitarias, Sociales y Personales; v)
Consejo de Administracién de Edificios y Condominios y vi) Organizaciones y

Actividades de servs sociales, comunales y pers  Organos. 93.342 4,39 101.910 4,48
Otros

Subtotal Valor agregado 567.100 26,68 607.574

Total Impuestos 0,10 54.515 2,56 56.899

PRODUCTO INTERNO BRUTO 621.615 664.473

PIB tercerizacion 9.700,00 1,46%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
La tabla No. 18 ilustra la capacidad relativa de los sectores de generar ingresos para los afios 2011
y 2012. Asi, pues, para el afio 2011 como ejemplo, el sector de establecimientos financieros
representaba un orden de magnitud 5,37 veces superior al de suministro de electricidad, gas y
agua, el de menor en ingreso sectorial a nivel nacional. Para las regiones, este orden de magnitud
sera confrontado con el criterio de legitimidad y consistencia con el que fueron priorizados los
sectores que se proyecta sustentaran su desarrollo econdmico.

En el agregado de la economia nacional, los sectores de mayor impacto son sin duda el financiero,
el de actividades de servicios sociales (que incluye administracién publica), mineria e industria. De
las tablas anteriores, se desprende el siguiente resumen (Tabla No 19).
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Tabla No. 19: Resumen de la relevancia de los sectores en la actividad econémica del pais.

Colombia
Importancia de los sectores por orden de magnitud

Orden de magnitud Sectores mas relevantes

PIB Colombia 621,6 billonesde $  Financiero, Act Servicios sociales, industriay
PIB pais (Afo 2011) mineria y canteras: son el 68,% del PIB

PIB de servicios : 81,47 billones de Actividades empresariales, salud,
Sectores principales en el PIB de servicios pesos (Afio 2011) telecomunicaciones y otras actividades (75%
(13,5% del PI1B-total del pais) del PIB de servicios)
Sectores de servicios intensivos en empleo Actividades empresariales, otras actividades 'y
(19,2% del empleo de servicios del pais) Empleados en servicios: 1.661.742 salud (83,3% del empleo en servicios)

Total inversion:8,61 billones de Telecomunicaciones y salud (70,7% del total de
Sectores intensivos en inversion pesos (Afio 2011) inversion en el pais)

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

La relevancia de los sectores por el volumen de sus operaciones serd confrontada con su
relevancia estratégica, con lo que podran entonces valorarse focos estratégicos sectoriales para el
pais y para cada una de sus regiones.

2.5 Evolucion de la propuesta de valor sectorial

Para entender el nivel de evolucion de la actividad desarrollada por las empresas del sector, el
presente estudio definid y presentd la escala de propuesta de valor sectorial desagregada en 12
niveles. Esta escala se construyd a partir de la revisidn de las propuestas de valor arraigadas en las
empresas lideres a nivel global analizadas, en el sector BPO, KPO e ITO. Los 12 niveles de la
propuesta de valor son, segin se muestra en el grafico No. 4:
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Grdfico No. 4. Escala de la propuesta de valor sectorial
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A partir de esta definicidn de escala de valor, se caracteriza el sector a nivel nacional y regional, en
cuanto al nimero de empresas que declaran estar prestando sus servicios en cada nivel de la
propuesta de valor (grafico N° 5), cifra que serd ponderada con los ingresos de dichas empresas

por cada escala de la propuesta de valor (grafico N° 7).

Grdfico No.5 Escala de la propuesta de valor sectorial

Empresas por nivel de propuesta de valor en

Colombia

H Colombia

1 Costos

2 Escalabilidad

3 Desempefio medible

4 Mejores practicas de productividad

5 Dashboards / compliance

6 Evaluacion de los clientes de mis clientes
7 Certificacién empleados

8 Certificacién empresas

9 Modelos colaborativos

10 Bl y analiticos
11 Gestidn y cobertura de riesgo
12 Socios en creacion de ventajas competitivas
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La propuesta de valor

Esto es tan solo, un indicio de
especializacion en propuestas de bajo valor
agregado y de la relevancia de monitorear e
intensificar la evolucion de la propuesta de
valor sectorial, algo que se presenta
también en el grafico No. 6. En él se
evidencia el vacio de valor en la telaraia
para los niveles de propuesta de valor 5, 7,
9,10y 11.

los

Esta tendencia se valida al analizar

promedio para

las
mayoritariamente bdsica, como se ilustra en el grafico No. 4.1. En los cuatro primeros escalones
de la propuesta de valor, cerca de 42,7% de las empresas en promedio, ofertan servicios de
manera regular e intensiva. En los 4 siguientes niveles, solo un promedio de 33,7% de las empresas
ofertan dichas propuestas de valor y en los ultimos 4 niveles de propuesta de valor, solo un
promedio de 23,6% empresas ofertan propuestas de alto valor.

empresas

Colombianas es actualmente,

Grdfico No.6 Propuesta de valor sectorial

Escala de propuesta de valor Colombia

Colombia

niveles de ingresos de las empresas por cada uno de los doce niveles de la propuesta de valor en
Colombia, tal como se presenta en el grafico No.7.

Grdfico No.7: % de ingresos por nivel de la propuesta de valor del sector

Evolucion de la propuesta de valor sectorial 2012 Colombia

La propuesta de valor del pais es
fuerte en los niveles 4, 6 y 9
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de desempefio del servicio hechas
por los clientes y sus clientes (6) y la
aplicacion de modelos colaborativos
en la operacién (9). La propuesta de
valor del pais se concentra en los
cuatro niveles mas basicos, tiene una
carencia marcada en los niveles 5, 7y
8 y nuevamente es débil en el
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agregado de los 3 ultimos niveles.
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Los niveles superiores de propuesta de valor estan representados especialmente por empresas de
Bogotd y Medellin, lo que se revisara en el capitulo regional.

2.6 Dinamica sectorial en las regiones

Grdfico No. 8: % de participacion de las ciudades como sedes principales de empresas del sector

La primera aproximacién

3% 2 meosom a la dindmica sectorial en

iy = MEDELLN las regiones puede

ucAl obtenerse analizando la

4,8% H PEREIRA presencia de empresas
E BARRANQUILLA del sector en las ciudades

46,2% 1 POPAYAN colombianas, bien sea

& MANIZALES como sede principal o

14
16,7% & BUCARAMANGA como sedes alternas

4 ARMENIA L e
En la grafica No. 8, se

presenta la participacién
de las ciudades como
17,2% sedes principales de las
empresas del sector. Se
observa que el 80,1% de ellas se establecen en las 3 ciudades principales de Colombia: Bogota, Cali
y Medellin, y, otro 18,5%, aproximadamente, se ubica en las ciudades de Pereira, Barranquilla,
Popayan, Manizales y Bucaramanga.

u OTRAS

Las regiones analizadas concentran la gran mayoria de empresas del sector. Teniendo presente
gue una misma empresa puede desarrollar diferentes tipos de actividades, la tabla No.20,
presenta una muy alta concentracion de empresas del sector de tercerizacién en Bogot3,
Antioquia y Valle del Cauca, lo que resultara ain mas determinante cuando se desagregue dicha
concentracion segun el tipo especifico de actividad analizada y se involucre también el orden de
magnitud de cada una de las empresas en cuanto a ingresos, empleo y exportaciones.

4 ., . . . L . .
Al cierre de la encuesta el estimado de empresas del sector presentes en las regiones serd afinado segun su nivel real
de facturacion real o potencial de servicios de tercerizacion.
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Tabla No 20. Distribucion de empresas del sector x tipo y por region segun sede principal de las empresas.

Colombiana Extranjera Extrajenra
Colombiana Multinacional Multinacional Global Total
BARRANQUILLA 3,5% 1,2% 4,0% 4,0% 3,3%
BOGOTA 35,6% 50,6% 52,0% 84,0% 38,7%
BUCARAMANGA 3,4% 1,2% 0,0% 4,0% 3,1%
CALI 21,6% 11,1% 4,0% 4,0% 19,7%
MEDELLIN 12,3% 27,2% 20,0% 4,0% 13,6%
POPAYAN 4,6% 1,2% 0,0% 0,0% 4,1%
EJE CAFETERO 11,2% 1,2% 16,0% 0,0% 10,1%
MANIZALES 4,0% 1,2% 4,0% 0,0% 3,7%
ARMENIA 1,1% 0,0% 0,0% 0,0% 1,0%
PEREIRA 6,0% 0,0% 12,0% 0,0% 5,5%
OTRAS CIUDADES 7,8% 6,2% 4,0% 0,0% 7,4%
% Total 9 ciudades / pais 92,2% 93,8% 96,0% 100,0% 92,6%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Se presenta aqui la distribucién de las empresas del sector segun la ciudad en donde ubican sus
sedes principales y el tipo de empresa, este Ultimo desagregado como empresas colombianas con
operaciones locales y empresas colombianas o extranjeras con operaciones en multiples paises.
Es estudio hace una diferenciacién adicional de las empresas multinacionales que tienen
operaciones en 30 o mds paises, buscando diferenciar aquellas empresas que tienen su mercado
natural a nivel regional y global.

Las 9 ciudades analizadas representan cerca del 93% de las empresas del sector y albergan al 96%
de las empresas multinacionales del sector que operan en el pais. Sélo 5 ciudades cobijan al
menos una sede principal de una empresa global.

Segln la investigacion desarrollada, la presencia en el pais de cerca de 53 corporaciones
globales® en el sector y mas de 64 multinacionales'® extranjeras es una demostracién del poder
que ha alcanzado el sector y de la apertura del pais para acoger inversidon extranjera directa
dirigida hacia él. Representa también su competencia para atender las expectativas de desarrollo
y crecimiento de los negocios, por parte de los inversionistas o clientes. Son mds de 110 empresas
con alta capacidad de servir en otros mercados, con clientes globales y know how global para
atenderlos.

Y Enla definicion regular de corporacion global, se entiende como aquella que disefia su estructura local en
funcién del mercado que atiende y se nutre de los servicios corporativos integrados globales. Para el
presente estudio, simplemente se entiende como corporacion global, aquella que tiene operaciones en mds
de 30 paises a nivel mundial.

 En la definicion reqgular de compafia multinacional, se entiende como aquella que disefia su estructura
orgdnicamente de manera similar a la estructura de su casa matriz. Se entiende como compafiia
multinacional en el presente estudio, aquella que tiene operaciones en mds de un pais y en menos de 30.

R S1DC
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Tabla No 21. Participacion de las ciudades en los ingresos del sector 2012 (Millones de pesos)
La tabla No.21 presenta en
paralelo el agregado de los

Participacion de las ciudades en los ingresos por tercerizacion

Operaciones Por sede

Ciudad distribuidas % part pais principal % part pais JRILGNCN de las empresas del
Barranquilla 538.639 5,55% 143.462 1,48% sector en cada ciudad. En la
Bucaramanga 119.282 1,23% 27.457 0,28%

primera columna, los ingresos

Bogotd 5.178.188 53,38% 6.002.623 61,88%

cali 844.260 8,70% 898.731 9263 totales de la empresa son
Medellin 2.245.877 23,15% 2.022.966 20,85% distribuidos segun la
Popayén 7.699 0,08% 4417 0,05% proporcion de las operaciones
Eje Cafetero 401.754 4,14% 152.184 157% que cada empresa reporta
Manizales 246.830 2,54% 143.761 1,48% .

Avmenia 35 714 0.37% 239 0.00% desarrollar en las diferentes
Pereira 148.054 1,53% 8.184 o0s% Ciudades. De otra parte, en la
Subtotal 9 ciudades 9.335.700 96,23% " 9.099.655 9537% tercera columna, se presentan
Otras ciudades 365.242 3,77% 601.287 463% |0 ingresos totales reportados

9.700.942 100,0% 9.700.942 100%

en la ciudad donde la empresa
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013 tiene su sede principal, sin
importar que tenga sedes alternas en multiples ciudades. En la segunda y cuarta columna se
presentan las mediciones de participacion en el mercado seglun la metodologia de estimacion
seleccionada: distribuida o por sede principal.

Segun el método utilizado, la estimacion de los ingresos por servicios de tercerizaciéon por ciudad
cambia, tal como se presenta en la tabla No.21. Barranquilla por ejemplo, se estima que factura
desde las empresas con sede principal en la ciudad, la suma de $143.462 millones y con ello
participa con un 1,48% del mercado. Si se consideran en cambio los ingresos provenientes de
todas las empresas que operan servicios de tercerizacidon en Barranquilla’’, los ingresos estimados
ascenderian a $538.639 millones, que representarian la operacion total del sector en dicha ciudad.

Si se acumulan las cifras en las ciudades donde cada empresa tiene su sede principal, el sector se
concentra marcadamente en las ciudades de Bogota, Medellin y Cali, superando el 91,9% del total
de los ingresos del sector.

Si por el contrario, se acumulan las cifras proporcionalmente segun las ciudades en donde operan
las empresas, Bogotd, Medellin y Cali concentran mas del 85% de la actividad global del sector,
pero Barranquilla, Bucaramanga y el Eje Cafetero multiplican significativamente su participacion.

Si se quiere obtener el orden de magnitud de los ingresos por BPO, KPO e ITO en cada ciudad,
debe aclararse primero sobre cudl método de estimacion se trabaja. Para el caso en el que se

17 . . . . .
Restando claro estd los ingresos que obtienen las empresas Barranquilleras en otras ciudades.
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contabilicen los ingresos de las empresas con sede principal en Barranquilla, como ejemplo, el
estudio permite establecer qué proporcidn de sus ingresos provienen de cada actividad, tal como
se presenta en la tabla No.16. Sin embargo, si se quiere establecer los montos de los servicios que
corresponden a cada actividad cuando se consideran las operaciones de todas las empresas en la
ciudad, no es posible inferir esta participacién y tampoco es recomendable asignarle la misma
distribucidn de las empresas locales, ya que seria un sesgo o un supuesto sin sustento técnico. En
este caso se recomienda a los tres subsectores asumir la misma participacion de la ciudad en los
ingresos totales pais BPO, KPO e ITO. Esta distribucidn, se presenta en la tabla No. 22.

Tabla No 22. Ingresos por tipo de tercerizacion de las empresas con sede principal en cada ciudad

_ Ingresos tercerizacion  Ingresos La utilidad de la
ANALISIS REGIONES  #Empresas 2012 BPO Ingresos ITO  Ingresos KPO . .,
g estimacion de los
BARRANQUILLA 93 143.462 111.409 27.930 4124
BUCARAMANGA 71 27.457 9.278 10.288 7.801  INgresos de las
BOGOTA 1.116 6.002.623 " 3.756.356 1.729.659 516.609 empresas con Sede
CALI 405 898.731 600.993 255.494 42.244 incipal |
MEDELLIN 416 2.022.966  1.409.534 557.222 s6210  Principa en a
POPAYAN 93 4.417 1.018 1.063 233 ciudad, deriva del
EJE CAFETERO 224 152.184 73.111 76.910 2163 interés por
ARMENIA 33 239 73 79 87
MANIZALES 77 143.761 71.316 71.527 918 promover masa
PEREIRA 115 8.184 1.722 5.304 1.158 empresarial local Yy
Total 9 ciudades 2.418 9.251.840  5.961.694 2.658.565 584.528 por monitorear
Total pais 2.615 9.700.942  6.053.665 2.943.021 704.256
Participacion 9 ciudades 92% 95,37% 98% 90% g% regularmente el

avance de las
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Estrategias de promocién del emprendimiento y el desarrollo local.

La utilidad de monitorear los ingresos totales de las empresas del sector en la ciudad, sin importar
en donde ubique su sede principal en Colombia, deriva de las implicaciones en empleo y recaudos
fiscales directos por las transacciones que se realicen alli. En este caso, la distribucion en ingresos
BPO, ITO y KPO queda como se muestra en la tabla No 23.

Tabla No 23. Distribucion de ingresos de las empresas por region y tipo de tercerizacion

Ingresos Ingresos BPO Ingresos ITO  Ingresos KPO
[SLET:] tercerizacion 2012 2012 2012 2012

Barranquilla 538.639 336.126 163.410 39.103
Bucaramanga 119.282 74.436 36.187 8.659
Bogota 5.178.188 3.231.338 1.570.932 375.919
Cali 844.260 526.843 256.127 61.290
Medellin 2.245.877 1.401.491 681.342 163.043
Popayén 7.699 4.804 2.336 559
Eje Cafetero 401.754 250.706 121.882 29.166
Manizales 230.296 143.711 69.866 16.719
Armenia 33.322 20.794 10.109 2.419
Pereira 148.054 92.390 44.916 10.748
Subtotal ciudade:” 9.335.700 ©  5.825.744 " 2.832.216 © 677740
Otras ciudades 365.242 227.921 110.805 26.515
9.700.942 6.053.665 2.943.021 704.256

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
4
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La estimacion realizada indica que el sector factura 9,7 billones de pesos (millones de millones) por
servicios de tercerizacidon BPO, ITO y KPO, tal como se detalla por ciudad en la tabla No.23. Los
ingresos ITO son aproximadamente la mitad de los ingresos BPO en el pais y mas de 4 veces los
ingresos agregados KPO.

Bogotd y Medellin representan la vanguardia sectorial, en tanto Cali y Barranquilla son los
principales seguidores. Bucaramanga, como gran oportunidad de desarrollo, se ubica muy por
debajo de su real capacidad de generaciéon de negocios en el sector, en tanto Armenia, apenas
inicia como jugador en el sector.

La dinamica de las ciudades también puede evidenciarse en el orden de magnitud de las empresas
ubicadas en cada ciudad por servicio BPO, ITO y KPO prestado. En la tabla No. 24 siguiente, son
evidentes las concentraciones empresariales de BPO en las ciudades de Bogotd, Cali y Medellin.
Esta distribucién en numero de empresas se tomd de una muestra inicial pero es representativa
de la acumulacion de empresas en el pais por region. Con respecto a BPO, desagregando por tipo
de proceso de negocio tercerizado, su concentracién regional, segin el nimero de empresas que
tienen sede principal en cada region, puede verse asi:

Tabla No.24. Participacion de empresas por tipo de servicios de tercerizacion BPO, por departamento.
@ S
. L a
Q ] - (] ®
(C - £~
£ g ¢ 5 g 3 3| &
T B 8 o £ ® c Q = ©
. = o o} T© S I~ il [} c &
e o o0 = € k1 o c = © o
Sector |Servicio \ Departamento < < a S 3 = &« 3 > [C) X
BPO [Analitica de negocio, andlisis de informacion 9 3 19 2 2 1 1 11 48 17%
Facturacién, Cartera/Cobranzas 5 3 21 1 1 3 9 45 16%
Finanzas, contabilidad 2 3 13 2 2 1 9 32 12%
Gestidn de compras 5 2 6 1 1 18 7%
Gestidn de recursos humanos 5 2 14 1 1 5 28 10%
Logistica 6 2 13 1 2 1 11 36 13%
Servicio al cliente, contact center Bilingie 4 7 2 3 16 6%
Servicio al cliente, contact center en espaiiol 12 3 23 1 1 2 10 52 19%
BPO Total 48 18 116 4 1 9 10 6 61 275
|% participacion del departamento 17%| 7%| 42%| 1% 0% 3%| 4% 2%| 22%
|Total sector BPO, KPO e ITO en Colombia 176 2| 354 23 6 39 33 21| 179 893
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Llama la atencion el liderazgo generalizado de Bogotd, al igual que el liderazgo compartido de
Bogota y Cali en logistica, finanzas y contabilidad; y de Bogotd, Cali y Medellin en las restantes
categorias. También es de resaltar la baja especializacién o presencia de empresas de servicios
logisticos en ciudades como Barranquilla, eje articulador del comercio exterior del pais por el
Océano Atlantico.

(l
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De manera similar, las tablas No. 25. y 26, se enfocan en mostrar el nimero de empresas para los
servicios ITO y KPO respectivamente.

Tabla No.25. Empresas por tipo de servicios de tercerizacion ITO, por departamento.

\"
©
S s
J & s =
& o a £ « 5 = 3
3 =] ~ © k-] ° 4 [
<3 =] © 7 £ = c o
o c b © £ © e S o 2 E
= © w2 c 1] 2 € = I a
Sector |Servicio \ Departamento < & 8 8 83 = & & = © X
ITO Cloud computing 12 2 16 1 3 5 2 9 51 14%
Gerencia 3 2 10 1 2 4 23 6%
Infraestructura como servicio 9 3 19 3 3 2 8 49 13%
Manejo de centros de datos (data center) 6 3 12 2 1 2 4 31 8%
Plataformas tecnoldgicas como servicio 12 7 31 3 3 4 2 14 77 21%
Software como servicio 23 6 41 3 2 3 7 3 20 108 29%
Testing de software 9 9 1 2 1 8 30 8%
ITO Total 74 23 138 13 4 18 18 8 67 369
|% participacion del departamento 20%| 6%| 37%| 4%| 1%| 5%| 5% 2%| 18%
Total sector BPO, KPO e ITO en Colombia 176 52| 354 23 6 39 33 21 179 893
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Los servicios ITO de mayor presencia empresarial son los de “software como servicio” vy
“plataformas tecnoldgicas como servicio”, copando cerca del 50% de las empresas, lo que sumado
a “cloud computing” e “infraestructura como servicio”, se convertirian en el pareto del sector ITO.

Tabla No.26. Empresas por tipo de servicios de tercerizacion KPO, por departamento.

] 8
. o F
(8] ] =
& o 4 £ « 5 = g
3 O ~ (] ° ° 4 [
g & 8 w £ © £ e o t
.0 c o il - i) I~ 8 [} c S
T = w2 £ @ 3 e = & o
Sector |Servicio \ Departamento < & a 8 & = &8 & = [C] X
KPO  [Anadlisis financiero y de riesgos 3 1 9 1 3 17 7%
Disefio de video y juegos 4 5 1 1 1 5 17 7%
Disefio grafico 11 2 12 1 1 2 10 39 16%
Educacién remota 5 1 13 1 2 1 1 3 27 11%
Ingenierias 8 3 14 2 2 1 1 7 39 16%
Investigacion de mercados 3 1 13 1 1 1 8 28 11%
Investigacion y desarrollo 12 2 21 1 2 1 9 48 19%
Servicios legales 2 1 11 1 1 4 21 8%
Telemedicinay salud 6 2 1 1 1 2 13 5%
KPO Total 54 11 100 6 1 12 5 7 51 249
[% participacién del departamento 2% a%| 40%] 2%| o%| 5% 2%] 3%| 20%
Total sector BPO, KPO e ITO en Colombia 176 52 354 23 6 39 33 21 179 893
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Desde la perspectiva de las verticales o sectores demandantes, la tabla No.27, detalla los niveles
de concentracion de las empresas sedes que atienden cada uno de dichos sectores. Son marcadas
las preponderancias de Bogotd, Medellin y Cali en los sectores de comercio, industria y servicios;
Bogotd y Medellin lideran notoriamente los sectores de establecimientos financieros, salud, sector
publico y transporte/almacenamiento.

Tabla No.27. Empresas de servicios BPO, KPO e ITO por sector econdmico, por departamento.

Valle Del |Total
Sector - vertical ~ |Antioquia Atlantico Bogota Caldas Risaralda Santander Cauca Colombia
Actividades de servicios sociales,
comunales y personales 1 3 10 1 2 2 20
Comercio 27 5 44 1 4 3 21 111
Construccion 8 3 16 3 7 39
Establecimientos financieros y
seguros 22 4 48 10 85
Industria 23 3 31 4 2 15 79
Mineriay energia 6 20 1 1 4 32,
Restaurantes y hoteles 3 3 10 4 1 5 28
Salud 16 3 29 3 2 11 65
Sector publico 14 5 36 4 5 69
Servicios 31 6 49 4 3 30 128
Servicios publicos 8 18 3 1 1 8 40
Tecnologia de informacién y
telecomunicaciones 20 7 43 1 3 2 11 91
Transporte, almacenamiento 11 2 17 2 3 35
Total Colombia 190 a4 371 14 29 13 132 822
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

En la tabla No. 28, se presenta el detalle del nimero de empresas que atienden los diferentes
mercados destino de cada uno de los subsectores BPO, KPO e ITO. Los mercados destino en los
gue se han enfocado hasta ahora las empresas de tercerizacién de BPO, son Estados Unidos, Perd,
Argentina, Espafia y Chile; las de ITO en Estados Unidos, Peru, Ecuador, Argentina y Chile; y, las de
KPO, Estados Unidos, Peru, Ecuador, Argentina y México. Esta coincidencia en los mercados
destino ha de ser ponderada con los valores absolutos y relativos de exportaciones, para
configurar un insumo al disefio estratégico del sector.

EEEn S1DC
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Tabla No.28. Empresas de servicios BPO, KPO e ITO por mercado destino, por departamento.

Alineaciodn institucional en las ciudades

Bogot3, Valle Del |Total

Destino Antioquia Atlantico |D.C. Caldas Risaralda Santander|Cauca Colombia
Argentina 5 12 1 21
Brasil 4 1 6 2 14]
Chile 5 10 1 3 21
Ecuador 5 13 1 1 3 25
El Salvador 3 1 4
Espafia 5 3 5 3 18
Estados Unidos 16| 1 15 2 3 3 41
México 5 1 10 18
Panama 5 1 9 2 18
Peru 6| 2 23 4 37
Grand Total 57 10 121 3 7 23 428
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

El ordenamiento institucional de las ciudades y regiones serd analizado en detalle, cuando se
aborde el componente de legitimidad y consistencia en cada una de ellas. Se identificaron
coincidencias o potencialidades que faciliten la definicidon de focos estratégicos a nivel paisy
alineaciones entre ciudades para atender dichos focos. En el siguiente cuadro resumen, pueden
identificarse los sectores econdmicos en los que existe consenso regional, mayorias absolutas o
coincidencias marcadas entre sus multiples y diversos enunciados de planes locales y regionales.
Se hacen evidentes las alineaciones institucionales a nivel nacional para promover los sectores
TIC/software, turismo y salud. La urgencia nacional por desarrollos de servicios logisticos
expertos, proyecta a Cali-Barranquilla (Puertos) y Bogota y Medellin (aéreo y terrestre) como el
eje de la prestacion de servicios de tercerizacion para dicho sector. También en biotecnologia,
liderado por Bogota, Medellin, Cali, Manizales y Pereira.

| d Madén
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Tabla No.23. Alineacion y coincidencia institucional en focos estratégicos locales y regionales.

. T . . . . . = = . gots
Salud v v y Y v v
TIC / Software \/ y v y 4 4 v v
Educacion )

Textil v y

Turismo v v v v v v v
Tercerizacion v v v

Biotecnologia / bioindustria vy vy vy v
Agroindustria v v

Metalmecanica v

Logistica v y

Energia v v

Industria y

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Lo anterior se constituye en un nuevo insumo para la formulacién estratégica nacional y regional y
quedara inmerso en las formulaciones estratégicas respectivas.

2.7 Capital humano del sector

El sector de servicios de tercerizacion BPO, KPO e ITO se constituye hoy en un jugador de gran talla
en la configuracidon de la demanda laboral del pais, ya que totaliza 246.709 empleados, buena
parte de ellos, profesionales técnicos, tecndlogos o de pregrados universitarios. Son empleos
formales que promueven paulatinamente de mejor manera, el desarrollo de sus perfiles y su
profesionalizacién. Las empresas que les contratan para servicios de tercerizacion, completan con
empleados de otras lineas de negocio un total de 319.038 empleados. Los empleados en servicios
de tercerizacidn se desagregan en la tabla No. 29 en los servicios BPO, ITO y KPO asi:

Tabla No. 29: Empleados contratados por el sector y los subsectores BPO, ITO y KPO.
e [F| sector BPO, intensivo

en empleo, representa las

otal empleados Empleados Empleados Empleados Empleados

Empleados del sector #Empresas enlaempresa Tercerizacion BPO ITO KPO

Total sector 2.615 319.038 246.709 182.084 49.769 14857 3% partes del total de
% participacion 77,3% 73,8% 20,2% 6,0%

’—LL empleados de
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013 tercerizacion, mientras

que en ITO, como una demostracion de su evolucidn como subsector, la cifra ya ronda los 50 mil
empleados. Estos se concentran especialmente en grandes empleadores (empresas con mas de
1.000 empleados) tal como se presenta en la tabla No. 30, por lo que dichas empresas deben tener
soporte directo de las administraciones locales para escalar su modelo de negocio, que a todas
luces tiene ya una propuesta de valor de base consolidada.

EEER =1DC
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Tabla No 30. Concentracion de empleados en el sector por tipo de empleadores

Tipo de empresa por empleos Empresas

0. Mega empleador: >= 5000 empleados 2%
1. Gran empleador: >=1.000 empleados 97 "
2. Grande: 501 a 1000 empleados 45"
3.Mediana mayor: 100 a 500 empleados 285 "
4. Mediana: Entre 50y 100 empleados 155 "
5. Pequefia: Entre 10y 50 empleados 731"
6. Pequefio empleador: 10 o menos empleados

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

r
1.275

Total

Empleados

i

2.909

empleados tercerizacion
116.843 110.227
114.535 © 85.215
22376 © 8.087
42182 " 28.567
8.030 ~ 4.572
10.574 " 7.132
4.498 "

empleados

45%
35%
3%
12%
2%
3%
1%

Una amplia masa de
empresas del sector son
emprendimientos con
una base de menos de 10
empleados (en promedio
menos de 4), cuyo
modelo de negocio es
incipiente y necesita un
soporte y asesoramiento
intensivo para crecer.

Para estos modelos de negocio deben existir plataformas de cooperacién que faciliten la
integracién de procesos de negocio, modelo que puede consistir en iniciativas inmobiliarias
especializadas (ej: cine, video, comunicacidn grafica y animacion), que concentran las capacidades
productivas y facilitan el uso compartido de las especialidades de cada empresa™. El modelo de
soporte de emprendimientos debe sustentarse ademas en facilidades compartidas (contabilidad,
recursos humanos, administracion, impuestos, infraestructura tecnoldgica, entre otros) que les
permitan a las microempresas enfocarse en su oferta de valor especializada para sus clientes.

Tabla No. 31. Edades promedio de los empleados por tipo de empresa

Empleados por edades 18a24 24a35 35a50 de 50 Total

Colombiana 3%
Colombiana Global / Multinacional 14%
Global 15%
Multinacional 32%

100%
36%

Total

44%
23%
10%
23%
100%
46%

54%
23%
8%
15%
100%
15%

62%
32%
3%
4%
100%
2%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

44%
20%
11%
25%
100%

El sector, como se
muestra en la tabla No.
31, se alimenta de
empleados jévenes, algo
gue es sustancial para la
politica de primer empleo
y  formalizacion del

trabajo. El 36% del total de empleados del sector tiene edades entre los 18 y 24 afios y mas del
82% de los empleados se encuentra por debajo de los 35 afos.

Tabla No. 32. Empleados por sexo y por tipo de empresa

El sector se alinea
adicionalmente con las
prioridades de politica
publica de empleo, al

4. Mediana: Entre 51y 100 empleados
5. Pequeiia: Entre 11y 50 empleados
6. Pequefio empleador: 10 o menos empleados

Grand Total

0. Mega empleador: >= 5000 empleados
1. Gran empleador: >=1.000 empleados
2. Grande: 501 a 1000 empleados

3.Mediana mayor: 101 a 500 empleados

38.347 39% 59.163 61%
35.021 43%"  46.948 57%
8.416 53%”  7.325 47%
13.822 4% 19.852 59%
3.201 53% 2.853 47%
4,916 59%"  3.367 1%
2.366 68% 1111 32%
106.090 140.619

'8 figura juridica de Cooperacion

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

independencia de las personas juridica

IDC
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contratar mayoritariamente mujeres en una proporcién del 57% mujeres y 43% hombres; esto es,
“14% mas intensivo en mujeres”.

El analisis del capital humano disponible en cada una de las ciudades, por cada uno de los
subsectores, debera matizarse por el nimero de personas calificadas en los niveles técnico laboral,
técnico / tecnoldgico profesional, pregrado universitario, especializacion, maestria y doctorado,
por cada uno de los programas que estén mayormente vinculados al desarrollo del sector.
Inicialmente, los niveles educativos de los empleados del sector se pueden evidenciar en la tabla
No. 32 siguiente:

Tabla No. 32: niveles educativos contratados por empresas colombianas o extranjeras

Nivel académico Colombianas % part extranjeras % part Total % part
Bachilleres 42373 " 26,8% 36.705 41,5% 79.078 32,1%
Técnico Laboral 24.882 " 15,7% 6.767 7,7% 31.649 12,8%
Técnico/ Tecndlogo profesional 48.089 " 30,4% 14.327 16,2% 62.416 25,3%
Pregrado universitario 28.766 18,2% 26.421 29,9% 55.187 22,4%
Especializacion 10.741 © 6,8% 3.059 3,5% 13.800 5,6%
Maestria 3.243 " 2,0% 1.147 1,3% 4.390 1,8%
Doctorado 169 " 01% 21 0,0% 190 0,1%
L Total 158.263 ~_ 100,0% __ 88.446 _ 100,0% 246709 100,0%
Participacion empleados 64,1% 35,9%
Ingresos tercerizacion (Millones $) 6.148.322 3.552.620 9.700.942 100,0%

zacién 63.4% 36.6%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Los empleados bachilleres, sin formacion adicional, copan mas de la cuarta parte de los empleados
y los perfiles profesionales técnico, tecnolégico, pregrado, especializacién, maestria o doctorado,
suman cerca del 57,5% del total de los empleados. Las empresas colombianas son las principales
demandantes de técnicos y tecndlogos en el pais, mientras las extranjeras, contratan mas del 40%
de sus empleados con formacidn basica en bachillerato.

De otra parte y como era de esperarse, la proporcion de empleados calificados es mas alta en KPO,
luego en ITO y por ultimo, en BPO, tal como se muestra en las proporciones estimadas para el

mercado en la grafica No.10:

Grdfico No. 10. Proporcion de empleados en cada nivel de formacion por subsector

La casi totalidad de los empleados de
60%
0% las empresas KPO, el 85%, son
40% profesionales de los diferentes niveles.
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El beneficio de tal estimacidon es permitir diferenciar la demanda proyectada de empleados para
los préximos afos y el orden de magnitud del personal demandado por subsector.

De esta manera, al establecer la demanda esperada de empleados por el sector para los afos
siguientes, puede diferenciarse los niveles esperados de demanda de profesionales en cada
subsector.

La estimaciéon de la demanda de cargos para el afio 2013 segln su nivel de formacién y area de
conocimiento puede verse en la tabla No. 33 a continuacién:

Tabla No.33: Demanda de cargos en el sector por nivel de formacion y drea de conocimiento

Técnico Técnico Tecndlogo Profesional
Area de conocimiento Postgrado laboral profesional profesional universitario
| A_dmmis?ac?)n ___________________________
“Disefio grafico ST T T T T T T T T T T T TsamT T T The9
Electrénica - - 308 21 295 625
Ensefianza = = 86 = 137 223
Gerencia 372 - - - 94 466
Industrial 9 - 167 - 544 719
Juridico - - - - 411 411
Recursos Humanos = = 475 = 21 496
saud - - . 48 668 - 141 1237
I_Sist_enﬁs_ - e 0 _ Y97 & 3347 317 18823 2341
Total 505 31.807 14.971 342 26.586 74.212

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

La composicion de la demanda refleja una concentracién de la demanda en las areas de
conocimiento administrativas y de sistemas, la primera con mayor nivel de demanda en el perfil
técnico laboral, correspondiente a cargos de contact center, que se asume corresponden a niveles
no profesionales®.

Para analizar las brechas entre la oferta y la demanda de profesionales en el sector, se presenta a
continuacién el total de la oferta educativa reflejada tanto en el nimero de estudiantes
matriculados por area de conocimiento para el afio 2012 (tabla No. 34), como el total de
titulaciones que se otorgaron en el 2011 para dichas dreas de conocimiento (tabla No. 35). Con
ello tendremos la proporcién de graduados frente a la poblacidon matriculada afio a afio.

Y la clasificacion de los cargos asesor de contact center o de cobranzas como técnico laboral, es un supuesto
del estudio, sujeto a la observacion. Es claro que en muchos casos, dichos cargos pueden ser cubiertos por
técnicos, tecndlogos o profesionales, pero ello no puede establecerse de las respuestas de los empresarios,
por lo que se recurre al supuesto mencionado.

Progms?gde
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Tabla No 34. Estudiantes matriculados por drea de conocimiento y nivel de formacion aio 2012.

TECNICA TECNOLOGICA  PROFESIONAL
Area de conocimiento PROFESIONAL PROFESIONAL UNIVERSITARIO POSTGRADO Total
AGRONOMIA, VETERINARIA Y AFINES 311 971 9.845 561 11.688
BELLAS ARTES 7.961 16.824 33.738 402 58.925
CIENCIAS DE LA EDUCACION - 101 62.558 26.744 89.403
CIENCIAS DE LA SALUD 3.479 8.954 66.323 7.748 86.504
CIENCIAS SOCIALES Y HUMANAS 8.397 10.909 141.058 18.209 178.573
ECONOMIA, ADMINISTRACION, CONTADURIA Y AFINES 22.949 103.936 163.937 24.011 314.833
INGENIERIA, ARQUITECTURA, URBANISMO Y AFINES 12.861 87.598 192.208 11.400 304.067
MATEMATICAS Y CIENCIAS NATURALES 25 4.484 16.206 2.903 23.618
(en blanco) 2 15780 0 15782
Total 55.985 249.557 685.873 91.978 1.083.393

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Tabla No 35. Estudiantes titulados por drea de conocimiento y nivel de formacion ano 2011.

TECNICA TECNOLOGICA  PROFESIONAL

Area de conocimiento PROFESIONAL PROFESIONAL UNIVERSITARIA POSTGRADO

AGRONOMIA, VETERINARIA'Y AFINES 10 363 965 109 1.447
BELLAS ARTES 1.190 1.950 4.586 540 8.266
CIENCIAS DE LA EDUCACION 381 6.539 14.948 21.868
CIENCIAS DE LA SALUD 578 1.805 8.372 3.710 14.465
CIENCIAS SOCIALES Y HUMANAS 7.120 1.170 16.532 10.830 35.652
ECONOMIA, ADMINISTRACION, CONTADURIA Y AFINES 2.882 17.043 22.009 15.978 57.912
INGENIERIA, ARQUITECTURA, URBANISMO Y AFINES 1.910 12.856 19.095 7.429 41.290
MATEMATICAS Y CIENCIAS NATURALES 39 358 1.908 766 3.071
SIN CLASIFICAR 13 789 14 50 866
T 13.742 36.715 80.020 54.360 184.837
’;jr‘::l: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

De las tablas 34 y 35 se desprende que la proporcion de graduados o titulados por programa es
cercana a un 24,5% de los estudiantes matriculados en programas de nivel técnico profesional;
14,7% en tecnoldgico profesional; 11,7% para profesional universitario; y 59,1% para profesionales
con postgrado universitario.

Al clarificar la demanda sectorial de empleados para el afio 2013, calculada en 74.212 personas
(tabla No. 33) y la demanda de profesionales (técnico, tecnolégico y universitario), calculada en
41.899 personas, permite inferir las brechas de capital humano asi:

1. Existe sobreoferta de capital humano para niveles de postgrado.

2. La demanda de capital humano profesional (técnico profesional, tecnolégico profesional y
profesional universitario), estimada en 41,899 personas para el afio 2013, esta
concentrada en las areas de sistemas (22.487 personas) y en las areas administrativas
(15.476 personas).

En el drea de conocimiento de ingenieria, la poblacién graduada para el afio 2012 estuvo
cerca de las 32.861, cifra que debe atender la demanda de todos los sectores econdmicos
del pais. Si se tiene en cuenta que en dicha darea los programas de formacidén profesional
en sistemas, o programas conexos, no superan el 30% de los egresados de toda el drea de
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v Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

\ \
((n

Pagina 44



Caracterizacion y formulacion estratégica del sector BPO, KPO e ITO en Colombia.

Entregables Il y III. Caracterizacion y estrategia regional.

conocimiento de ingenierias (cerca de 10.000 graduados en sistemas al afio), podriamos
asegurar que el sector es capaz de absorber mas que los egresados anualmente de
sistemas y que la oferta nueva total de las entidades educativas tan solo cobija un 50% de
su demanda. Es apenas natural que el pais se encuentre en déficit de profesionales de
ésta drea y que la agenda publica debe cambiar radicalmente para privilegiar los
programas de ingenieria como un foco de ventaja competitiva pais.

Los 15.476 profesionales demandados en areas administrativas se encuentran en el
mercado sin dificultad y es una demanda que facilmente atienden las mas de 57.912
personas graduadas anualmente en las principales ciudades del pais. El foco de formacién
para esta poblaciéon, han de ser las certificaciones de personal que demandan
especificamente las empresas para sus cargos.

De otra parte y al analizar la tasa de crecimiento del sector entre los afios 2011 y 2012, la
demanda de empleados por subsector crecié como se demuestra en la tabla No. 36:

Tabla No.36: Estimacion de empleados del sector para los afios 2011 y 2012

Concepto 2011 2012 Tasa El crecimiento de
Empresas 2.436 2615 74%  empleados del sector fue
Empleados 275.831 319038  157% los 40 mil- 30 mil
Empleados de tercerizacién 206.253 206709  19,6% CE€rcanoalos abmil sumi
Empleados BPO 152.225 182.084 196% de ellos en BPO, 8 mil en
Empleados ITO 41.608 49.769 196% ITO y cerca de 3.000 en
Emnoleados KPQ 11.922 14857 246% KpO. Estos 6rdenes de
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013 magnitud los analizaremos

a la luz de la oferta actual de formacién de capital humano en las ciudades analizadas, de la
demanda del sector por dreas de conocimiento y de las proporciones de dicha demanda en los

niveles

técnico laboral, técnico / tecndlogo profesional, pregrado universitario, especializacion,

maestria y doctorado.

En las tablas 37, 38 y 39, se presentan a continuacion los estudiantes matriculados por cada area
de conocimiento (en los niveles de técnico profesional, tecndlogo profesional, pregrado
universitario, especializacion, maestria y doctorado), como un primer indicador de la capacidad de
atender la demanda de personal calificado en los subsectores BPO, KPO e ITO.
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Tabla No. 37 Total estudiantes matriculados en 2010, 2011 y 2012 relacionados con BPO

Crec/to | % partic
Matriculados por subsector / Area de conocimiento 2.010 2.011 2.012 | anual 2012
Total matriculados 985.073 1.044.878 1.083.393 4F  49%
BPO-Analitica de negocio, analisis de informaciéon 91.171 94.262 99.695 - 4,6% 9,2%
ECONOMIA 26.221 27.668 28.309 3\_'] 3,9% 2,6%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES 5.546 4.785 5.619 5 0,7% 0,5%
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES 59.404 61.809 65.767 5\_'] 5,2% 6,1%
BPO-Facturacion, Cartera/Cobranzas 260.911 281.265 297.789 E:) 6,8% 27,5%)
ADMINISTRACION 191.074 204.541 217.043 E:> 6,6% 20,0%
DERECHO Y AFINES 64.291 71.939 75.127 ©p 8,1% 6,9%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES 5.546 4.785 5.619 5\_'] 0,7% 0,5%
BPO-Finanzas, contabilidad 259.243 277.270 292.143 > 6,2% 27,0%)
ADMINISTRACION 191.074 204.541 217.043 °> 6,6% 20,0%
CONTADURIA PUBLICA 62.623 67.944 69.481 )\_'] 5,3% 6,4%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES 5.546 4.785 5619 % 0,7% 0,5%
BPO-Gestion de compras 256.024 271.135 288.429 = 6,1% 26,6%
ADMINISTRACION 191.074 204.541 217.043 0 6,6% 20,0%)
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES 5.546 4.785 5.619 3\_'] 0,7% 0,5%
INGENIERIA INDUSTRIALY AFINES 59.404 61.809 65.767 5,2% 6,1%
BPO-Gestion de recursos humanos (néminas pruebas de ingreso) 34.109 35.628 42.042 > 11,0% 3,9%
PSICOLOGIA 24.239 25.916 30,978 21 13,0% 2,9%
SOCIOLOGIA, TRABAJO SOCIALY AFINES 9.870 9.712 11.064 5\_'] 5,9% 1,0%
BPO-Logistica 256.024 271.135 288.429 = 6,1% 26,6%)|
ADMINISTRACION 191.074 204.541 217.043 E:> 6,6% 20,0%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES 5.546 4.785 5.619 5 0,7% 0,5%
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES 59.404 61.809 65.767 1 5,2% 6,1%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

En las areas de conocimiento mas directamente relacionadas con la actividad de BPO, las tasas de
crecimiento de la oferta educativa son cercanas al 6%, muy por debajo de las tasas de crecimiento
de la demanda del sector BPO, cercanas al 20%. Sin embargo, la cantidad de estudiantes
matriculados en el drea de administracidn, (217.043, con crecimiento anual de la oferta de 6,6% y
participacidon del 20% en el total de la poblacién matriculada) parece insuficiente para atender la
demanda de los subsectores de finanzas y contabilidad, contact center, logistica y cobranzas, que
solo para el crecimiento del afio 2012 demandaron cerca de 30.000 nuevos empleados, la mayoria
de ellos bachilleres o técnicos laborales. Las areas de recursos humanos tienen fortaleza en su
oferta, si se considera las tasas de crecimiento de matriculados afio a afio, superior al 13% en
carreras como la psicologia.
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Tabla No.38 Total estudiantes matriculados en 2010, 2011 y 2012 relacionados con ITO

Crec/to | % partic
Matriculados por subsector / Area de conocimiento 2.010 2.011 2.012 | anual 2012
Total matriculados 985.073 1.044.878 1.083.393 4} 4,9%
ITO-Cloud computing 160.140 164.732 166.007 | 1,8% 15,3%
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES 57.443 57.373 54.026 @ -3,0% 5,0%)
INGENIERIA ELECTRICA Y AFINES 8.017 9.054 10.790 );I 16,0% 1,0%
INGENIERIA ELECTRONICA, TELECOMUNICACIONES Y AFINES 35.276 36.496 35.424 5\_'] 0,2% 3,3%
INGENIERIA INDUSTRIALY AFINES 59.404 61.809 65.767 5\_'] 5,2% 6,1%
ITO-Gerencia 356.760 374.058 388.669 4,4% 35,9%|
ADMINISTRACION 191.074 204.541 217.043 0 6,6% 20,0%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 5.546 4.785 5.619 51 0,7% 0,5%
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES 57.443 57.373 54.026 @ -3,0% 5,0%)
INGENIERIA ELECTRICA Y AFINES 8.017 9.054 10.790 - 16,0% 1,0%
INGENIERIA ELECTRONICA, TELECOMUNICACIONES Y AFINES 35.276 36.496 35.424 5\_‘] 0,2% 3,3%,
INGENIERIA INDUSTRIALY AFINES 59.404 61.809 65.767 3\_'] 5,2% 6,1%)
ITO-Infraestructura como servicio 160.140 164.732 166.007 5\_'] 1,8% 15,3%
ITO-Manejo de centros de datos (data center) 160.140 164.732 166.007 | 1,8% 15,3%
ITO-Plataformas tecnolégicas como servicio 160.140 164.732 166.007 1 1,8% 15,3%
ITO-Software como servicio 160.140 164.732 166.007 "1 1,8% 15,3%
ITO-Testing de software 160.140 164.732 166.007 | 1,8% 15,3%
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Las areas de conocimiento vinculadas mas directamente al sector ITO, tienen tasas de crecimiento
bajas e incluso negativas. En los ultimos anos, la tasa de decrecimiento de los estudiantes de
ingenieria de sistemas, telematica y afines ha sido del 3%, y la poblacién matriculada representa
tan sélo el 5% del total de estudiantes en el conjunto de ciudades analizadas; menos de la cuarta
parte de los matriculados en administracidn, que crece ademds a tasas superiores al 6%.

Segln las pruebas PISA 2012, el percentil mds alto de las carreras con mejores resultados se
presenta en matematicas e ingenierias, marcadamente superior a las areas de economia y
ensefianza. En matematicas e ingenierias es mucho mas alta la proporcidn de los profesionales
gue se ubican en los niveles superiores de evaluacidn, que la de los que se ubican en los niveles
mal calificados. En economia y pedagogia, la tendencia es inversa.

El foco de especializacion del pais, dada la calidad media alcanzada en la formacién de estudiantes
y la alta demanda laboral, deberia estar alrededor de las ingenierias. Contrario a ello, estas vienen
decreciendo en oferta educativa y en nimeros de estudiantes y graduados por afio.

El sector debe clarificar el orden de magnitud de su demanda a las universidades y al Estado y
exigir de ellos una estrategia clara de desarrollo de capital humano, que revierta la tendencia de
oferta insuficiente de profesionales en ingenieria para el pais y especificamente, para el subsector
ITO.

A continuacion se presentan los niveles de oferta educativa de las areas de conocimiento
vinculadas al subsector KPO. Es de resaltar que el crecimiento del afio 2011 a 2012 en el sector

—
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KPO se estimd en 3.000 empleados, por lo que la oferta sobrepasa los nuevos requerimientos de
profesionales para los nueve subsectores que configuran KPO.

Tabla No. 39

Total estudiantes matriculados en 2010, 2011 y 2012 relacionados con KPO

Crec/to | % partic
Matriculados por subsector / Area de conocimiento 2.010 2.011 2.012 anual 2012
Total matriculados 985.073 1.044.878 1.083.393 K} 4,9%
KPO-Analisis financiero y de riesgos 285.464 304.938 320.452 | 6,0% 29,6%
ADMINISTRACION 191.074 204.541 217.043 6,6% 20,0%
CONTADURIA PUBLICA 62.623 67.944 69.481 S 5,3% 6,4%
ECONOMIA 26.221 27.668 28.309 1 3,9% 2,6%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 5.546 4.785 5.619 0,7% 0,5%
KPO-Disefio de video y juegos 68.228 68.236 64.982 1} -2,4% 6,0%
ARTES PLASTICAS, VISUALES Y AFINES 6.252 6.707 6.909 o+ 5,1% 0,6%
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES 57.443 57.373 54.026 4k -3,0% 5,0%
MUSICA 3.384 3.603 3.594 < 3,1% 0,3%
OTROS PROGRAMAS ASOCIADOS A BELLAS ARTES 1.149 553 453 0,0%
KPO-Disefio grafico 51.984 55.543 54.878 1 2,7% 5,1%
ARTES PLASTICAS, VISUALES Y AFINES 6.252 6.707 6.909 1 5,1% 0,6%
ARTES REPRESENTATIVAS 791 930 1.133 4} 19,7% 0,1%
DISENO 34.700 37.563 36.715 1 2,9% 3,4%
PUBLICIDAD Y AFINES 10.241 10.343 10.121 4} -0,6% 0,9%
KPO-Educacién remota 85.324 87.484 93.431 1 4,6% 8,6%
BIBLIOTECOLOGIA Y OTROS DE CIENCIAS SOCIALES Y HUMANAS 3.150 3.376 4.028 2 13,1% 0,4%
EDUCACION 82.174 84.108 89.403 4 4,3% 8,3%
KPO-Ingenierias 89.227 97.778 103.580 > 7,7% 9,6%
ARQUITECTURA 12.072 13.633 14.820 > 10,8% 1,4%
FISICA 2.076 2.327 2.175 < 2,4% 0,2%
GEOLOGIA Y OTROS PROGRAMAS DE CIENCIAS NATURALES 2.324 2.635 2.765 > 9,1% 0,3%
INGENIERIA CIVILY AFINES 24.113 27.156 30.417 2 12,3% 2,8%
INGENIERIA DE MINAS, METALURGIA Y AFINES 4.685 5.002 5.088 1 4,2% 0,5%
INGENIERIA MECANICA Y AFINES 30.616 32.435 32.282 9 2,7% 3,0%
MATEMATICAS, ESTADISTICA Y AFINES 3.258 3.514 3.571 4 4,7% 0,3%
OTRAS INGENIERIAS 4.442 5.615 5.377 = 10,0% 0,5%
QUIMICA Y AFINES 5.641 5.461 7.085 12,1% 0,7%
KPO-Investigaciéon de mercados 59.975 65.089 68.921 - 7,2% 6,4%
ANTROPOLOGIA Y ARTES LIBERALES 1.793 1.532 1.953 91 4,4% 0,2%
ARQUITECTURA 12.072 13.633 14.820 10,8% 1,4%
COMUNICACION SOCIAL, PERIODISMO Y AFINES 21.080 21.931 22.536 91 3,4% 2,1%
DEPORTES, EDUCACION FISICA Y RECREACION 4.693 6.434 7.279 Q 24,5% 0,7%
FILOSOFIA, TEOLOGIA Y AFINES 3.658 4.043 4.039 o1 5,1% 0,4%
GEOGRAFIA e HISTORIA 2.842 2.852 3.136 91 5,0% 0,3%
LENGUAS MODERNAS, LITERATURA, LINGUISTICA Y AFINES 3.596 4.321 5.037 ol 18,4% 0,5%
PUBLICIDAD Y AFINES 10.241 10.343 10.121 £k -0,6% 0,9%
KPO-Investigacién y desarrollo 59.906 64.801 67.748 — > 6,3% 6,3%
AGRONOMIA 2.517 3.557 2.507 4} -0,2% 0,2%
BACTERIOLOGIA 3.355 3.323 3.136 A}k -3,3% 0,3%
COMUNICACION SOCIAL, PERIODISMO Y AFINES 21.080 21.931 22.536 91 3,4% 2,1%
INGENIERIA AGRICOLA, FORESTAL Y AFINES 2.627 2.739 2.797 <1 3,2% 0,3%
INGENIERIA AGROINDUSTRIAL, ALIMENTOS Y AFINES 5.725 5.413 6.222 9+ 4,3% 0,6%
INGENIERIA AGRONOMICA, PECUARIA Y AFINES 2.359 2.333 2.421 %4 1,3% 0,2%
INGENIERIA AMBIENTAL, SANITARIA Y AFINES 13.652 16.871 19.338 Q 19,0% 1,8%
INGENIERIA QUIMICA Y AFINES 8.591 8.634 8.791 1,2% 0,8%
KPO-Medicina y salud 99.794 105.703 105.459 2,8% 9,7%
BIOLOGIA, MICROBIOLOGIA Y AFINES 7.713 8.289 8.022 1 2,0% 0,7%
ENFERMERIA 11.808 12.294 12.446 1 2,7% 1,1%
INGENIERIA BIOMEDICA Y AFINES 4.036 4.549 4.888 10,0% 0,5%
INSTRUMENTACION QUIRURGICA 1.660 1.662 1.715 51 1,6% 0,2%
Medicina 30.876 33.221 32.318 1 2,3% 3,0%
Medicina VETERINARIA 5.805 6.528 6.423 5,2% 0,6%
NUTRICION Y DIETETICA 1.589 2.030 2.007 - 12,4% 0,2%
ODONTOLOGIA 12.080 11.641 10.939 <4b -4,8% 1,0%
OPTOMETRIA Y OTROS PROGRAMAS DE CIENCIAS DE LA SALUD 2.918 2.655 2.564 @ -6,3% 0,2%
SALUD PUBLICA 8.630 9.998 11.185 - 13,8% 1,0%
TERAPIAS 9.882 9.839 10.194 1,6% 0,9%
ZOOTECNIA 2.797 2.997 2.758 4} -0,7% 0,3%
KPO-Servicios legales 71.763 79.563 81.940 — > 6,9% 7,6%
CIENCIA POLITICA Y RELACIONES INTERNACIONALES 7.472 7.624 6.813 Lk -4,5% 0,6%
DERECHO Y AFINES 64.291 71.939 75.127 = 8,1% 6,9%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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La oferta educativa, representada por el nimero de entidades educativas por cada nivel de
formacién, se representa a continuacién, en la tabla No. 40:

Tabla No. 40: Oferta educativa por nivel de formacion en las 6 regiones analizadas

TECNICA TECNOLOGI

OFERTA EDUCATIVA TOTAL 6 REGIONES DOCTORADO  ESPECIALIZACION  MAESTRIA PROFESIONAL CA UNIVERSITARIA Total
AGRONOMIA, VETERINARIA Y AFINES 9 41 16 15 39 53 173
BELLAS ARTES 3 25 12 111 185 151 487
CIENCIAS DE LA EDUCACION 8 260 68 8 8 546 893
CIENCIAS DE LA SALUD 12 674 71 66 54 189 1.066
CIENCIAS SOCIALES Y HUMANAS 42 546 201 78 95 392 1.354
ECONOMIA, ADMINISTR., CONTADURIA Y AFINES 6 770 111 432 628 511 2.458
INGENIERIA, ARQUITECTURA, URBANISMO Y AFINES 34 355 159 320 624 644 2.136
MATEMATICAS Y CIENCIAS NATURALES 38 40 73 15 31 84 281
Tatal 152 2711 711 1.120 1.773 2.570 9.037

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Es natural pensar que los programas élite en las areas de ingenieria deben recibir un impulso
nacional y local para expandir y multiplicar su oferta en todo el pais. Se requiere por ejemplo la
reproduccion de facultades reconocidas en varias ciudades del pais, en programas técnicos,
tecnolégicos y de pregrado universitario, con el subsidio del sector y la administracién local,
subsidiando ademas el ingreso de los estudiantes a los programas vinculados a sistemas en todo el
pais, algo que seguramente tendrd mayor acogida en las ciudades intermedias con oferta
educativa limitada.

Certificaciones de los empleados y las empresas

En la tabla siguiente se proyecta el nimero de certificaciones de empleados mds demandadas por
el mercado segun la expectativa de los clientes. El orden de magnitud de las certificaciones de
mandadas por el sector, parece poder atenderse mediante un proyecto micro de acuerdo directo
con las empresas, que involucre compromisos de contratacidn o crecimiento en exportaciones.
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Tabla N° 41 Numero de certificaciones de empleados demandadas entre las de mayor relevancia
Certificaciones con las
que contaran los

Certificaciones que Certificaciones con las empleados de su

Certificacion demandan los clientes que cuenta empresa en 3 anos Brecha

PMO / PMP 588 430 666 236
ITIL 458 370 565 194
Auditor ISO 366 449 518 69
Otra 352 407 444 37
JAVA 329 324 421 97
DBA 264 236 278 42
sQL-isql 218 255 296 42
PCMMi 190 125 268 143
CISscO 190 181 185 5
NIIF 167 181 315 134
TOGAF 125 83 157 74
PSP/TSP 116 93 162 69
Analista SLAs 74 74 130 56
LEAN / SIX SIGMA 65 65 97 32
SAS 46 28 88 60
CompTIA ASP, SCNS, IBM 42 46 74 28
CISM 42 37 37 -
CISA 32 37 60 23
CAP 19 19 37 19
COoP 14 19 37 19
CRISC 14 9 9 -
CGEIT 9 9 14 5
S&OP / IBP 5 14 5

Total 3.721 3.490 4.864 1.384

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Es evidente que estos niveles de demanda de certificaciones de empleados son prioritarios para el
crecimiento de la propuesta de valor, por lo que una intervencién metddica del Estado es
requerida para acelerar y generalizar el proceso de certificacion. En principio, las certificaciones
foco del sector (las 12 primeras) deben estar subsidiadas por las administraciones locales y una
secuencia de alianzas con las entidades certificadoras, debe ponerse a disposicién del sector para
reducir significativamente su costo.

A continuacidn se analizan las certificaciones mas demandadas por los clientes para las empresas y
las mayores brechas existentes frente a lo que el mercado estd en capacidad de aportarles. Son
coincidentes las demandas de clientes por certificaciones I1ISO y CMMI, asi como son
representativas de las brechas mas grandes en la propuesta de valor a sus clientes. La marca pais
del sector debe involucrar empresas tipicamente certificadas ISO y CMMI, desarrollando en
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paralelo proyectos de alcance especifico para cobijar en las ciudades certificaciones como NIIF,
COBIT, TOGAF, SLAs, ITMark y COPC.

Tabla N° 42 Numero de certificaciones demandadas para empresas entre las mds relevantes.

Certificaciones de Demandan los Certificaiones con las que Certificaciones con las

empresas clientes cuentan las empresas que contaran en 3 afos Brecha
1SO 9000 1.050 602 1.034 432
1SO / 27001-2 536 186 531 345
CMMi development 361 131 367 235
1SO 14000 290 71 334 263
CMMi services 284 66 372 306
COBIT 191 77 213 137
Otra 164 175 191 16
1SO / IEC 20.000 148 38 202 164
TOGAF 137 55 120 66
SLAs 126 66 142 77
IT Mark 115 77 131 55
COPC- PSIC-eTOM 109 60 93 33
PCI 93 16 88 71
SOX —GLBA COMPLIANC 77 44 66 22
eSCM 33 16 55 38
IAOP 22 5 38 33
LEED 16 - 27 27
ValiT 11 5 16 11
S&OP / IBP 5 5 33 27
NPS 5 - 5 5

Grand Total 3.994 1.838 4.382 2.544

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

2.8 Potencial y orden de magnitud Colombia

Los focos de desarrollo empresarial pueden establecerse alternativamente desde las perspectivas
de oferta o de demanda, esto es, desde la capacidad competitiva actual de las empresas y su saber
hacer o, desde la perspectiva de lo demandado y mas valorado por los clientes.

Dichos focos de desarrollo pueden orientarse adicionalmente hacia los satisfactores considerados

solidos en el presente o, mas bien, sobre los que serdn mas valorados en el futuro por los clientes.
Desde el enunciado central del presente estudio, las empresas y paises deben empezar a
w— de
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posicionarse en lo que los clientes demandardn y valoraran en mayor medida en el futuro y utilizar
la oferta actual como palanca del desarrollo del foco empresarial futuro; no como el foco mismo.

Asi las cosas, el estudio afinara su analisis, involucrando variables de demanda tales como nivel de
la propuesta de valor alcanzado para los servicios de tercerizacién en cada sector econdmico; el
orden de magnitud en millones de pesos de la demanda de servicios de tercerizacion de cada uno
de los sectores; el nimero de empresas demandadas por cada sector; y la demanda esperada
futura en cada sector, entre otras.

Ganar la perspectiva del cliente y de la demanda exige al estudio ponderar y apropiar la capacidad
competitiva actual, tanto nacional como regional para el desarrollo del sector, pero no condenarse
a ella. Mas bien, exige visualizar la competitividad sectorial para aportar valor® al cliente e invertir
en el desarrollo de dicha propuesta de valor’’ como verdadero camino para consolidar el sector en
el futuro como “de talla mundial”.

Es por ello que tanto la evaluaciéon nacional como regional de la perspectiva y enfoque de
desarrollo de servicios de tercerizacion, se centra en la comprensién de la demanda antes que de
la oferta e inicialmente en la capacidad estructural de los sectores econdmicos presentes en dicha
region para demandar este tipo de servicios e incluso invertir en su desarrollo.

En tal direccién abordaremos inicialmente tres criterios basicos para el analisis regional:

1. El tamario relativo de los sectores econdmicos potencialmente demandantes, lo que se traduce
en la capacidad agregada de cada sector que especialmente evidencia su potencial econémico
de demanda e inversion. Esto se ilustrara desde el dimensionamiento sectorial del PIB relativo®
por departamento.

2. La demanda actual, relativa a empresas del sector de tercerizacion, lo que presentaremos con
sustento en la muestra inicial de la encuesta realizada por el presente estudio®, en la que se
consideraran tanto el monto de los ingresos provenientes de cada sector como el numero de

20 e define valor como el grado de importancia que un cliente entrega a un satisfactor ofertado en el mercado. Es
subjetivo al cliente o empresa y es cambiante en el tiempo.

g propuesta de valor de una empresa o sector es la definicion de su actividad en funcién de lo que el cliente declara
que es importante para él; no desde los servicios o productos que produce.

2 Mas alla del valor en pesos del PIB sectorial, interesa visualizar el tamafo relativo de los sectores, tanto en lo regional
como en lo nacional, lo que potencia el sector para invertir o demandar servicios de tercerizacion.

2 |a muestra indaga las verticales o sectores clientes de cada una de las empresas del sector. Del total de 407 empresas
que han iniciador la encuesta a la fecha (oct 1 de 2013), 162 ya la han terminado, lo que es relevante, dado que la
pregunta sobre las verticales o sectores que atienden se encuentra en el ultimo bloque de la encuesta.

IDC
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empresas del sector de tercerizacidon cuyos servicios son demandados por cada uno de los
sectores.

3. El potencial de los subsectores consolidados de servicios en cuanto a ingresos, empleo e
inversién, 1o que aprovechard el alcance de la encuesta anual de servicios EAS* 2011,
desarrollada por el DANE entre las empresas mas representativas de 12 subsectores

predefinidos.

Los tres criterios se apoyan en la hipdtesis recogida entre los mas de 50 empresarios
entrevistados, respecto a que la capacidad del sector de tercerizacidon de servicios de poner a
prueba y apalancar su propuesta de valor, estd en buena medida vinculada al tamaiio de Ila
demanda del mercado local, como palanca y mecanismo de validacidn de la capacidad de atender
competitivamente, el mercado internacional.

2.8.1 Capacidad exportadora de sectores de servicios frente a BPO,
KPO e ITO.

Las exportaciones de servicios, comparadas frente al PIB de la economia colombiana, se
encuentran en una etapa incipiente de desarrollo tal como se demostré en la tabla 6 del capitulo
inicial, si se comparan incluso con otras economias emergentes o regionales. El paso inicial para
entender la dimensién y relevancia del sector de tercerizacidn en cuanto a su capacidad
exportadora, es entender su participacion y desarrollo en los dos ultimos afios en las
exportaciones globales de servicios de Colombia. En la tabla No. 43 se presenta el valor exportado
en servicios, de acuerdo con la encuesta trimestral de exportacion de servicios del DANE,
desagregada para los afios 2011 y 2012 segun la taxonomia definida en dicha encuesta. Frente a
cada uno de dichos rubros de servicios exportados, se presentan, como hipdtesis inicial, los
subsectores de tercerizacion vinculados®.

24 - . ] - . .

La encuesta anual de servicios se implementé desde el afio 2004 en Colombia, y toma una muestra de las mds grandes
compaiiias de cada uno de los subsectores de servicios identificados. El total de las empresas encuestadas fue de 5437,
desagregadas en los 12 subsectores en los que definid su foco de atencion la EAS.

25 o . ; -

La asociacion se hace de manera metddica, relacionando las definiciones de los sectores y subsectores de
servicios del DANE con el entendimiento del alcance de los servicios de tercerizacion de los autores, respecto
a cada subsector.

( w’ ) de —
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Tabla No. 43. Informe DANE sobre exportacion de servicios.

Servicios de exportacion 2011 % part 2012(% part |Servicio BPO, KPO, ITO relacionado
USmiles % part USmiles (% part

Investigacidn y desarrollo (I + D) 42.954 1,9% 47.005 1,8%|KPO Investigacion y desarrollo

Otras regalias y derechos de licencia 38.556 1,7% 83.884 3,2%|KPO

Otros servicios de apoyo y auxiliares al

transporte 36.943 1,6% 48.732 1,9%|BPO Logistica

Otros servicios de transporte maritimo 11.785 0,5% 16.272 0,6%|BPO Logistica

Otros servicios empresariales 143.318 6,4% 230.437 8,8%(BPO

Otros servicios relacionados con el

comercio 44.939 2,0% 54.264 2,1%|BPO

Publicidad, investigacion de mercados

y encuestas de opinion publica 78.005 3,5% 94.040 3,6%|KPO Investigacion de mercados
Servicios arquitéctonicos, de

ingenieria y otros servicios técnicos 49.801 2,2% 48.412 1,9%|KPO Ingenierias

Servicios audiovisuales y conexos 53.758 2,4% 57.438 2,2%|KPO Disefio de video y juegos

Servicios contables, de auditoria, de
teneduria de libros y asesoramiento
tributario 11.592 0,5% 16.694 0,6%|BPO Finanzas, contabilidad
Servicios de consultoria en

administracidn y gestion y relaciones

publicas 106.825 4,8% 83.789 3,2%|BPO, KPO

Servicios de Ensefianza 8.201 0,4% 9.273 0,4%|KPO Educacion remota
Servicios de informatica 129.116 5,8% 167.848 6,4%|1TO

Servicios de Salud 11.399 0,5% 15.521 0,6%|Telemedicinay salud
Servicios de telecomunicaciones 218.296 9,7% 218.027 8,3%|ITO

Servicios juridicos 34.116 1,5% 43.188 1,7%|Servicios legales
Servicios prestados entre empresas

relacionadas n.i.o.p. 68.921 3,1% 98.095 3,8%|BPO

Transporte aereo de carga 85.344 3,8% 87.954 3,4%

Transporte aéreo de pasajeros 1.001.145 44,6% 1.106.376 | 42,3%

Transporte de carga por carretera 10.993 0,5% 11.687 0,4%

Transporte maritimo de carga 57.235 2,6% 75.798 2,9%

Total 2.243.242 100,0% 2.614.737 | 100,0%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

La tabla No. 43 anterior, dimensiona el volumen de los servicios exportados en 2.614 millones de
ddlares, esto es, una cifra cercana a los 4.5 billones de pesos. Frente a dicha cifra, desagregada en
los diferentes servicios, compararemos las cifras de exportaciones del sector para entender y
dimensionar su representatividad y relevancia en la transformacion productiva del pais.

2.8.2 Las demandas de los empresarios
A continuacidn, en las graficas 11.a y 11.b, se revisan los focos de soporte que demandan los
empresarios para crecer y para exportar.
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Grdfico No 11.a. Requerimientos de los empresarios al Estado para crecer

Requerimientos al Estado para creecer, hechos por empresarios

Familia Tactica
Financiacion
Capacitacion
Tributarios
Promocién
Tecnologia
Contratacion laboral
Facilidades en procesos y tramites
Normatividad
Asesoria
Bilingliismo
Apoyo a Pymes
Contexto de seguridad
Favorecer a la empresa Colombiana
Otra
Licitaciones publicas
i+D
Asociatividad
Certificaciones de la empresa
Bases de datos especializadas
Total

En el grafico No. 11 a,

Colombia

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

son evidentes las
coincidencias en
necesidades de

financiacién, las que
estdn concentradas en
las compaiiias
colombianas.

Las demandas de
capacitacién, propias del
requerimiento de capital
humano calificado del
sector, son recurrentes e
intensivas en la medida
que demandan una
intervencién macro para
constituirse realmente en
una solucion de
naturaleza sectorial.

Grdfico No 11.b. Requerimientos de los empresarios al Estado para exportar

Tactica a nivel Colombia
Promocion
Tributarios
Capacitacion
Asesoria
Estudios, analisis de mercados
Financiacién
Otra
Facilidades en logistica, procesos y tramites
Tratados de libre comercio / relaciones internacion
Certificaciones de la empresa
Alianzas / Convenios
Tecnologia e infraestructura tecnolégica
Bilingliismo
‘Normatividad
lManejo de la tasa de cambio
Licitaciones publicas / convocatorias
Obtencidén de pdlizas
Total

Colombia

25,2%
10,1%
12,3%
11,3%
7,0%
8,3%
5,8%
6,0%
3,8%
1,3%
1,5%
2,0%
3,3%

Los empresarios declaran a
nivel nacional que su mayor
expectativa por parte del
Estado es la de promocidn,
capacitacién y asesoria. En un
cuarto y quinto lugar ubican
los beneficios tributarios y la
financiacion de sus esfuerzos
de exportacidn, por lo que
resulta evidente que su
primera expectativa es la de

1,5% po, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

0,3%
0,2%
0,2%
100%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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recibir impulsos estructurados de conocimiento y apertura de mercados antes que beneficios
fiscales o econdmicos.

De otra parte y desde la perspectiva de los empresarios consultados por el estudio, los

siguientes factores criticos de éxito en sus operaciones tienen los siguientes niveles de prioridad y

atencién en su estrategia a nivel de todo el sector en Colombia:

Grdfico No. 12. Orden de importancia de factores criticos de éxito del sector segiin empresarios

Orden de importancia

Universo (417)

B. Conocimientos y destrezas en el uso de tecnologias N S 5 7%
A. Destreza en idiomas extranjeros 37.4%
D. Conocimiento y uso de Inteligencia de mercados 33.8%
F. Acreditar certificaciones internacionales a nivel de la empresa 25.2%
C. Acreditar certificaciones internacionales en el equipo de trabajo 24.2%
E. Conocimiento de tramites legales y fiscales a nivel local e internacional 21.3%
H. Proteccion de derechos de propiedad intelectual 20.4%
). Aprovechamiento de tratados internacionales (comercio, inversion, tributacion, 19.2%
etq)
G. Aplicacion del Teletrabajo en las actividades de la empresa 18%
I. Elaboracion de contratos de tercerizacion 18%

Seglun el gréfico No. 12 anterior, los empresarios deben dar prioridad al desarrollo de
competencias a sus empleados en el uso de tecnologias, seguido por el desarrollo de destrezas en
el idioma extranjero. De manera regular ademas, los empresarios reclaman mayor conocimiento y
uso de la inteligencia de mercados. Les siguen en orden de importancia, la relevancia que dan a
las certificaciones internacionales de empresa y de empleados. En la grafica No. 13 siguiente, los
empresarios describen lo que estan haciendo bien en cada uno de estos puntos:
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Grdfico No. 13. Factores criticos de éxito segun el nivel de avance segtin empresarios

Colombia

Lo estan haciendo bien en ...

Universo (417)

B. Conocimientos y destrezas en el uso de tecnologias ]
G. Aplicacion del Teletrabajo en las actividades de la empresa 32.4%

D. Conocimiento y uso de Inteligencia de mercados 29.5%

I. Elaboracidn de contratos de tercerizacion 25.2%

A. Destreza en idiomas extranjeros 19.7%

E. Conocimiento de tramites legales y fiscales a nivel local e internacional 16.5%

H. Proteccion de derechos de propiedad intelectual 15.6%

C. Acreditar certificaciones internacionales en el equipo de trabajo 14.6%

F. Acreditar certificaciones internacionales a nivel de la empresa 14.1%

Aprovechamiento de tratados internacionales (comercio, inversion, tributacién,

etc) 7.7%

[

Segun el cuadro anterior, los empresarios estan avanzando con prioridad en el desarrollo de las
competencias de sus empleados en el uso de tecnologias, seguido por la aplicacion de teletrabajo
en las actividades de la empresa. Estadn rezagados en las certificaciones de empresas y empleados
y en el aprovechamiento de tratados internacionales para competir.

Frente a tal brecha, como se presenta en la grafica No. 14 siguiente, los empresarios declaran que
sus prioridades de mejoramiento deben estar concentradas en el desarrollo de destrezas en
idiomas extranjeros, en la acreditacién de certificaciones internacionales en el equipo de trabajo,
lo mismo que en las empresas; el aprovechamiento de tratados internacionales para abrir sus
oportunidades y ampliar su conocimiento y uso de inteligencia de mercados.

EEER =1DC

v Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Pagina 57



Caracterizacion y formulacion estratégica del sector BPO, KPO e ITO en Colombia.
Entregables Il y III. Caracterizacion y estrategia regional.

Grdfico No. 14. Proyeccion de prioridades para mejorar en los factores criticos de éxito segtin empresarios

Colombia

Se espera mejorar en ...

Universo (417)

A. Destreza en idiomas extranjeros s 4 . 7%

C. Acreditar certificaciones internacionales en el equipo de trabajo 37.9%

). Aprovechamiento de tratados internacionales (comercio, inversion, tributacién, 35%
etc)

D. Conocimiento y uso de Inteligencia de mercados 31.7%

F. Acreditar certificaciones internacionales a nivel de la empresa 30%

B. Conocimientos y destrezas en el uso de tecnologias 25.7%

E. Conocimiento de tramites legales y fiscales a nivel local e internacional 23.5%

H. Proteccién de derechos de propiedad intelectual 16.8%

1. Elaboracion de contratos de tercerizacion 15.8%

G. Aplicacion del Teletrabajo en las actividades de la empresa 14.6%

A nivel Colombia, las acciones a implementar con mayor relevancia y urgencia para cubrir las
brechas estratégicas derivadas del andlisis anterior, se ubican en las destrezas en idiomas
extranjeros, las certificaciones internacionales a nivel de empresas y equipo de trabajo.

Grdfico No. 15. Proyeccion de prioridades para mejorar en los factores criticos de éxito seguin empresarios

Colombia

=Lo negativo ELO positivo
Implementar acciones para mejorar el desempeiio en: Reforzar los logros en:

Conocimientos y destrezas en el uso de
tecnologias

(52.8%)
Destreza en idiomas extranjeros(- 3 5%)

Conocimiento y uso de Inteligencia de mercados(-2.2%)

Acreditar certificaciones internacionales a nivel de la emprasa(—]S.ﬂ%-
Acreditar certificaciones internacionales en el equipo de trabajo(-23.3%)
Conocimiento de trimites legales y fiscales a nivel local e internacional(-

Proteccién de derechos de propiedad intelectual(-1 .2%)|

Aprovechamiento de tratados internacionales (comercio,

o . (-27.3
inversién, tributacién, etc)

-(1 7.7%)Aplicacion del Teletrabajo en las actividades de la empresa
.(9.4%)Elaborac|:‘m de contratos de tercerizacién

Del presente andlisis se derivan recomendaciones especificas en la estrategia pais para respaldar
estrategias de bilingliismo y certificacién que eleven la propuesta de valor de las empresas.
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29 Formulacidn de focos estratégicos sectoriales.

La presente formulacidn estratégica recoge el pensamiento de los stakeholders del sector, la
aproximacién mediante entrevistas de profundidad a mas de 60 lideres sectoriales, los andlisis
metddicos de las evidencias recogidas presentados previamente y el entendimiento de la
evolucidn estructural del sector a nivel global.

El sector de tercerizacidon en Colombia se viene constituyendo en la punta de lanza de una de las
estrategias de la transformacion productiva colombiana, que promueve el transito de un pais
tipicamente exportador de bienes primarios e industriales a uno competitivo y exportador de
servicios a gran escala, capaz de impulsar la transformacién de procesos intensivos en
conocimiento y tecnologia de otros sectores y del Estado mismo.

En torno a la ponderacidon y relevancia de las formulaciones estratégicas resultantes de los
diferentes andlisis, se definen 10 focos estratégicos de gestion del sector y se detalla para cada
uno de ellos el enunciado general y las actividades detalladas que involucra, tanto a nivel nacional
como regional. Tal como se introdujo en la fundamentacion metodoldgica, la definicion de los
focos estratégicos condensa los elementos de mayor relevancia en la evolucién, crecimiento y
sostenibilidad del sector en Colombia.

Dichos focos son:

Foco estratégico

Los 10 focos estratégicos sectoriales

Foco 1 Asociatividad.

Foco 2 Evolucion de la propuesta de valor sectorial

Foco 3 Impulso a las exportaciones

Foco 4 Aprovechamiento de oportunidades y tendencias.

Foco 5 Impulso a sectores transversales y microemprendimientos

Foco 6 Atraccion de inversién de grandes jugadores globales

Foco 7 Foco en apalancadores de los resultados nacionales y regionales : desarrollo de grandes jugadores locales
Foco 8 Desarrollo intensivo de capital humano calificado para el sector

Foco 9 Impulso al modelo de tercerizacion de servicios por parte del Estado

Foco 10 Impulso al desarrollo de Impact sourcing

Se desarrolla a continuacion el enunciado de cada uno de los focos y se desagrega su alcance en
las actividades especificas involucradas.

EEER =1DC
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Foco estratégico 1: Asociatividad

La asociatividad es el primer y mas importante dinamizador del desarrollo sectorial, asumiendo la
funcién cerebral de un sistema neuronal que permite encadenarse a drganos especializados y
funcionar como un todo dinamico frente al entorno global. El espiritu del desarrollo asociativo
cobija cuatro grandes objetivos, que seran traducidos en actividades concretas tanto en la
estrategia nacional como en las regionales.

i. Inclusién o logro de mayor relevancia en la agenda publica

El orden de magnitud y relevancia estratégica del sector para el pais demanda mayor participacion
en la agenda publica, el plan de inversiones y el presupuesto del Estado. Se demanda entonces la
presentacion estratégica del sector fortalecido a partidos politicos, entidades del orden nacional y
local (Alcaldias y Gobernaciones), Congreso de la Republica, Ministerios, el Consejo Privado de
Competitivdad, Ministerio de Hacienda, DIAN, Proexport, DANE, SENA y Planeacidon Nacional,
entre los mas relevantes. Es natural que desde el ordenamiento de nuestro sistema politico, el
sector debe incidir en las estructuras programadticas de los partidos y sus correspondientes
campanas para lograr relevancia en los planes y presupuestos de las entidades nacionales y
locales.

El objetivo final serd el de involucrar el sector de manera generalizada en la politica publica de
competitividad y exportaciones, que permita la transicion estructural del pais hacia una nueva
economia colombiana, con una amplia participacién y diversificacidn de su sector servicios.

La meta minima es la inclusion de iniciativas sectoriales en la totalidad de los planes de desarrollo
nacionales y locales, presupuestos de inversidon, planes de CTI, planes de las Comisiones
Regionales de Competitividad, entre otros, ya no como un sector implicito en otros, sino como una
realidad sectorial de peso especifico en la estrategia y planes.

De otra parte, Colombia es hoy, como se demostré en el capitulo de dimensionamiento, un
jugador de ligas menores en el contexto internacional de exportacion de servicios pero cuenta con
un sector que ha demostrado tener la capacidad y potencial para ser la punta de lanza en la
transformacion de la economia de servicios del pais, vinculando simultdneamente las variables
criticas de PIB, exportaciones, empleo y sostenibilidad. En tal dimensién, la asociatividad debe
lograr el consenso alrededor del tratamiento prioritario a un sector con perfil de punta de lanza en
servicios para el pais y desde el pais.
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ii.. Estructura neuronal del sector:

La relevancia del sector para el desarrollo competitivo y exportador de los servicios en el pais,
demanda una estructura organica que encadene, direccione y lidere los intereses y prioridades
estratégicas de los empresarios vinculados.

La dispersidn de la sociedad civil y de la institucionalidad del Estado se refleja en el bajo grado de
asociatividad de los empresarios en el sector; la multiplicidad de asociaciones que buscan liderar
los empresarios del sector, independientes y en muchas ocasiones desconectadas unas de otras; el
desarrollo incipiente de la asociatividad en la mayoria de las regiones analizadas; el cruce de
funciones entre entidades del Estado y la carencia de metas, planes y responsables sectoriales
para su evolucidn estratégica. En tal direccidn, deben gerenciarse como grandes iniciativas:

[J La constitucidon de una Entidad Asociativa Nacional de Servicios de Tercerizacidn, que en
primera instancia se configura como el drgano rector, cerebro e interlocutor del sector
ante la institucionalidad del Estado. Es ademas el ente unificador de la estrategia para
integrarse a la politica publica de competitividad y exportaciones, representante frente a
los restantes sectores y articulador de las asociatividad de todos los subsectores; el gestor
y defensor de los intereses sectoriales ante la agenda publica y por supuesto, el ente
gerencial del sector frente a los retos y estrategias que se definan a nivel agregado. Se
podria conformar de manera Federativa por las Asociaciones actuales, los grupos
sectoriales regionales y los stakeholders de mayor peso y relevancia para su desarrollo.
Gestiona adicionalmente los recursos del Estado destinados a impulsar su desarrollo.

[J A nivel regional, la asociatividad debe tener un liderazgo real vinculado al sector, no
dependiente o relegado a los intereses o focos estratégicos de otros sectores o
subsectores, aungque con vinculos directos y vasos comunicantes con ellos. Este 6rgano
lider regional del sector, es el conducto regular de la institucionalidad del Estado y la
Federacién con las regiones.

[1 Alcanzar un acuerdo sobre el mapa institucional y asociativo del sector.

iii. Liderazgo de la ejecucion de proyectos bandera del sector:

La asociatividad debe asumir nuevas responsabilidades ante el sector, liderando focos de
desarrollo como son:

( w’ ) de —
Tlanrgnacién — IDC
[T/ Productiva =
v Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Pagina 61



Caracterizacion y formulacion estratégica del sector BPO, KPO e ITO en Colombia.

Entregables Il y III. Caracterizacion y estrategia regional.

iv.

Presentacion de proyectos de 6ptimo fiscal®®, que promueven medidas para eliminar o
aliviar la carga de impuestos a la tecnologia utilizada en el sector y con ello impulsar la
productividad de los clientes, el crecimiento econdmico del pais, la competitividad de las
tarifas para el mercado interno y de exportacidn e incluso, el ingreso fiscal, este ultimo, via
otros mecanismos de impuestos que se benefician de la mayor actividad del sector.
Impulso a las alianzas de observatorio tecnoldgico sectorial, con lineas especificas de
estudio e investigacion vinculadas. Dichas alianzas deben proveer al sector de fuentes de
renovacion de la concepcién tecnoldgica de su negocio y casos de éxito de modelos de
negocio a nivel global.

Construccion de ciudadelas de tercerizacién especializada BPO, ITO y KPO: Los grandes
centros empresariales de tercerizacidn, son iniciativas inmobiliarias que facilitan la figura
juridica de Cooperacidon Empresarial, que deben fundarse en la conveniencia del sector, en
la viabilidad econdémica para inversionistas y en la competitividad agregada por los
estdndares de servicio alcanzados por las empresas inmersas en dichas iniciativas. Los
edificios o complejos empresariales tienen la capacidad de dotar de servicios
especializados (comunicaciones, energia, seguridad, transporte masivo, ...) a empresas del
sector con demanda flexible y escalable por sus clientes. Tienen también la posibilidad de
integrar ofertas especializadas de servicios relacionados, tales como cine, video,
animacién, comunicacion grafica e incluso disefio grafico, ofertas que pueden asumir la
figura juridica de Cooperacidon Empresarial en proyectos especificos.

Liderazgo en la presentacién de proyectos de innovacion del sector a fuentes
institucionales como Colciencias (regalias, beneficios tributarios, planes de CTI), Sena e
Innpulsa.

Configuracion de la mesa de exportadores, que especializa la discusion del sector
alrededor de las oportunidades exportadoras del pais.

La promocidon y creacion de asociatividad transversal en los subsectores

prioritarios para el pais.

Los subsectores de servicios de tercerizacion que se consideren prioritarios para el pais, deben

contar

con una estructura organizacional que les represente, impulse y que les permita

consolidarse, organizarse y proyectar el subsector en la direccién correcta. En particular se
requiere vincular la asociatividad regional y nacional existente, de manera prioritaria, para los
subsectores de logistica, analiticos, salud, contenidos y animacién, componentes de la tercera

2 Optimo fiscal: Esta estrategia se funda en la necesidad de presentar y demostrar al Estado iniciativas que
reduzcan los impuestos al sector, con beneficios en crecimiento del PIB, productividad de otros sectores,

exportac

iones, empleo e incluso, recaudo fiscal.
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plataforma, recursos humanos, servicios petroleros e ingenierias; o en su defecto, conformar las
mesas especificas de trabajo para cada uno de estos sectores.

La asociatividad transversal en logistica por ejemplo, debera asumir retos especificos, con soporte
Estatal claro esta, pero con retos, metas y compromisos para impactar en el entorno macro
colombiano, en asuntos como los costos de operar internacionalmente, en la visibilidad de la
cadena de suministro y transporte; en el prondstico, administracion y vinculo directo con la
demanda; en la integracién y colaboracién de clientes y proveedores; en la implementacién de
soluciones de analiticos e inteligencia de negocios; en la optimizacién de las redes de trabajo; en la
implementacidon de modelos de optimizacidn de inventarios y pedidos; en la planeacidn de ventas
y operaciones; en el monitoreo y seguimiento del trafico de vehiculos en las rutas; en la
administracién del riesgo involucrado; en el modelo de sostenibilidad del negocio; en Ia
interaccion directa y transparente con las Entidades del Estado; entre otros grandes retos. En el
transcurso del estudio se ejemplifican retos de ajuste normativo y operativo que deberia liderar
también la asociatividad transversal de logistica y analizados en detalle por el sector y el Consejo
Privado de Competitividad en Colombia.

En las formulaciones estratégicas nacional y regional, se hacen explicitas las estrategias y tacticas
que desarrollan este foco estratégico.

El detalle de las actividades involucradas en el foco estratégico 1 de asociatividad, se presenta a
continuacién:

] .
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Asociatividad
1.E Estratégico
1E1 Prospeccion de un plan para la participacidn del sector en la politica publica de competitividad y exportaciones que

impulse de manera definitiva el sector como punta de lanza de las exportaciones de servicios del pais y lo convierta en un
verdadero sector de talla mundial.

1E.2 Definicion de la estrategia de participacion e influencia del sector en la Agenda Publica nacional y regional

1E3 Disefio del mapa de asociatividad transversal, regional y nacional, clarificando los lideres y responsables de los principales
focos estratégicos de desarrollo sectorial

1E4 Proyecto de ajuste de los impuestos a la tecnologia utilizada por el sector desde la perspectiva de éptimos fiscales, para
impulsar nuevas medidas fiscales que impulsen el sector a nivel local e internacional y anivel privado y publico.

1ES
Constitucidn de la Asociacidon Nacional de Servicios de Tercerizacion, con el fin de configurar unidad de cuerpo y direccidn

1E.6 Impulo y financiacion de las asociaciones existentes y a las transversales (logistica, animacion, salud, finanzas, servicios
legales, ..) vinculadas preferiblemente a las actuales.

1.E7 Impulso al aprovechamiento de los recursos destinados a innovacién por las administraciones locales y nacionales
(Colciencias, Sena, Innpulsay regalias, entre otros).

1.E8
Impulsoy soporte a la cultura de asociatividad empresarial, con metas estatales de convocatoria y vinculacién

1.E9

Constitucion de figuras integradoras (fusidn, cooperacion, adquisicion, ...) de empresas o de complejos (urbanisitcos o
inmobiliarios) de colaboracién empresarial, buscando organizaciones multiempresariales con mayor capacidad y valor
para sus clientes y facilitar los procesos de inversion de actores globales que Ilegan al pais.

1.E.10 Impulso ainiciativas y proyectos de gestion de conocimiento sectorial, observatorios y plataformas de servicios
compartidos para las empresas del sector.

1T Tactico

1T.1 Plan piloto de centro de servicios estatales para empresas exportadoras (Centro de servicios de la administracion nacional
y local (DIAN, Proexport, Bancoldex, Minhacienda, MinComercio, Administracién local, ...; ej:en zonas franca) para
empresas exportadoras (actuales o potenciales) que les permita acelerar su proceso comercial con otros paises, agilizar
sus operaciones y afinar su estrategia de penetracion en mercados especificos. Esta recomendacién condensa la demanda
de los empresarios para exportar, en consideracion a la necesidad de abrir su mente y operaciones a otros mercados para
crecer.

1.T.2 Medicion periddica sectorial que incluya su entendimiento y el avance de la estrategia
Inclusién de proyectos e iniciativas sectoriales en la totalidad de los planes nacionales y locales (planes de desarrollo,

1.7.3 CTO, CRC, etc) para las 9 ciudades inicialmente.

Foco estratégico 2: Evolucion de la propuesta de valor sectorial

Como se sostiene a lo largo del estudio, la sostenibilidad del sector se sustenta en la evolucion
metddica y permanente de su propuesta de valor.

El mercado global viene siendo liderado por grandes Corporaciones con alcance regional y
mundial, que han elevado paulatinamente su propuesta de valor a niveles que les hacen

IDC
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entrelazarse de manera robusta y competitiva con sus clientes”’. Esta tendencia de los lideres
globales sirve de insumo para enfocar los esfuerzos de desarrollo de la propuesta de valor de
nuestro pais y relanzar su estrategia de desarrollo del sector.

El disefio inicial de la escala de propuesta de valor en doce niveles, surge de la investigacién sobre
la base de las propuestas de valor de los lideres mundiales en el sector y la retroalimentacion de
lideres empresariales colombianos entrevistados.

Para hacer realidad la evolucidn de la propuesta de valor, no como una iniciativa aislada
empresarial sino mas bien, como una evolucién sectorial, se requiere:

1. Evolucionar la cultura de construccion de propuestas de valor en el sector y en los
empresarios colombianos.

2. El levantamiento experto de las propuestas de valor especializadas por subsector o
servicio de tercerizacién

3. La definicidn de focos de desarrollo especificos de evolucidn de la propuesta de valor y.

4. La concrecién de proyectos que hagan viable y medible en crecimiento competitivo en lo
gue es de valor para clientes e inversionistas globales.

El estudio hizo el levantamiento de los niveles de evolucion de la propuesta de valor en las
diferentes ciudades y detectd niveles incipientes de evolucidn en varias de ellas, por lo que el
desarrollo regional de dichas propuestas de valor debera enfocarse en algunos sectores y servicios
especificos, buscando elevar su probabilidad de ejecuciéon y éxito.

En el enunciado detallado de la estrategia incluiremos iniciativas especificas que permitan
concretar los proyectos en los que se sugiere hacer visible la evolucién de la propuesta de valor
sectorial en Colombia.

z Algunas de ellas, con tradicion global, adoptaron la tercerizacion como linea de negocios (IBM, Accenture,
Tata) mientras que otras, surgieron de la separacion de procesos especializados del negocio y la creacion de
nuevas empresas a partir de ello (Hally Burton o Slumberger en servicios IT petroleros; Athos, derivada de
Siemens).
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El detalle de las actividades involucradas se presenta a continuacion:

FOCO 2 Evolucion de la propuesta de valor sectorial

2.E Estratégico
2.E1 Definicion experta de la propuesta de valor por subsector
2.E.2 Impulso a la cultura empresarial de escalamiento de su propuesta de valor y desarrollo paulatino de la misma

Identificacion de satisfactores de clientes que demanden impulso estructural del sector (como pueden ser los
procesos de certificacion empresarial o de empleados; la incorporacion de tecnologia o mejores practicas de
2.E3 gestidn, etc)

2.E4 Lanzamiento de proyectos especificos de impulso a la propuesta de valor sectorial y seguimiento a su impacto
2.T Tactico

2.T.1 Enunciado y difusion de la cultura de venta y negociacidn por escala de valor

2.T.2 Impulso al desarrollo de la propuesta de valor de los sectores transversales foco

2.T.3 Observatorio de valor para el cliente por cada subsector

2.T.4 Medicidn inicial de la propuesta de valor por subsector

Foco estratégico 3: Impulso a las exportaciones

El gran salto exportador que demanda el pais exige medidas estructurales, no casuales, de impulso
al sector de servicios. Es por ello que se deben comprometer agresivamente, alineados vy
apalancados por los desarrollos de Proexport, estrategias de impulso a la competitividad
internacional de las empresas del sector tales como:

e Foco facilitador y apalancador de la institucionalidad del Estado para los 100 grandes
exportadores del sector, buscando su asociatividad y participacién regular en los foros y
debates especializados, que permitan impulsar su competitividad y aprovechar las
oportunidades existentes. Enfocarse en estas empresas, permitird impactar las grandes
cifras sectoriales, hacer inteligencia a los mercados destino mas relevantes y crear una
dindmica superior entre la institucionalidad del Estado y su entendimiento de las
demandas corporativas globales de servicios de tercerizacion.

e Foco en los mercados definidos como prioritarios, clarificados por el estudio, renovando la
propuesta de valor y las estrategias de venta, dados los casos de éxito, la competitividad
demostrada del pais en ellos, la conveniencia estratégica y la eliminacién de trabas a la
exportacion que paulatinamente se han materializado.

e Diligencia en la eliminacidn de trabas a las exportaciones en los ocho mercados foco de
exportaciones, como pueden ser la carencia de TLC, los acuerdos de eliminacion de la
doble tributacién, la homologacidn de titulos, la homologacién de las leyes de habeas
data, loa acuerdos de proteccidn de inversiones, entre otros.
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e Impulsar proyectos locales piloto APP de bilingliismo (Alianza Publico Privada) en las
ciudades intermedias, con empresas exportadoras a mercados angloparlantes, buscando
convertir dichas ciudades (foco en Barranquilla y Armenia, tercera y cuarta en las pruebas
Saber 11 de bilingliismo en Colombia 2013%) en planes piloto de desarrollo competitivo de
servicios bilinglies BPO, KPO e ITO en Colombia.

e Vincular mediante conferencias y entrenamiento a los entes comerciales de las
representaciones diplomaticas, para que tengan claridad en su misién frente a las
posibilidades de exportacién de servicios de tercerizacién, el soporte requerido por los
exportadores en plazay la utilidad de sus aportes en inteligencia de mercados.

e Preparar conjuntamente con Proexport un modelo de acompafamiento y promocién
especializado para empresarios del sector de tercerizacién que atienda sus demandas
especificas de conocimiento en procesos de exportacién, consecucidn de inversionistas,
normatividad, facilidades existentes, acceso a programas de promocidn, entre otros temas
solicitados.

e Dada la cercania, afinidad institucional y competitividad del mercado de tercerizacién con
Chile, sustentado en el capitulo anterior®, se sugiere constituir un plan piloto de alianza
con dicho pais, buscando el mutuo apalancamiento en recursos, mercados y tecnologias y
un plan conjunto de inversiones que permita competir regionalmente a sus empresas. Las
empresas de tercerizacion chilenas y colombianas combinarian sus capacidades,
integrarian sus potencialidades y competirian conjuntamente por ganar clientes regionales
apalancados en dos de los mercados mas atractivos para inversionistas internacionales. El
mercado colombiano es capaz adicionalmente de apalancar con recursos el crecimiento de
las empresas chilenas, mientras que el chileno, puede constituirse en punta de lanza para
gue las companias colombianas impulsen sus operaciones por toda la regién.

8 El indicador mide el porcentaje de estudiantes que obtienen B1 o B+ en la prueba de Saber 11 de inglés, de
donde resulta que el promedio nacional es del 6,6% de los estudiantes de grado 11 con dicho nivel del idioma
y en las ciudades, San Andrés 22%, Bogotad 13,6%, Atldntico 8%, Quindio 6,7%, Antioquia 6,6%,
Risaralda 6,6%, Santander 6,4%, Cundinamarca 6,4%, Caldas 5,4%. Cuando se mide proporcionalmente al
numero de cibernautas del pais que visitan pdginas en otros idiomas, el porcentaje se reduce al 4% de la
poblacion.

*? Esta afinidad se evidencia en la eliminacion de trabas al comercio (TLC, ADT, APPRI) y el la relevancia de las
cifras de ventas de servicios de tercerizacion a Chile tanto en BPO, ITO como en KPO.
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/El detalle de las actividades involucradas se presenta a continuacion:

FOCO 3 Impulso alas exportaciones

3.E Estratégico

Solicitud formal de gestion de mecanismos aceleradores de comercio exterior (ADT’s, APRI, TLC de servicios,..,
3.E1 para los 9 paises prioritarios definidos)

Constitucidn de la mesa exportadora del sector, para aglutinar y representar los intereses de los grandes (reales o
3.E2 potenciales) exportadores del sector
3.E3 Desarrollo de cultura global (prospeccion a mercados globales) en 3 subsectores foco: TIC, Financiero y salud

Definir los mecanismos de promocidn, soporte y apalancamiento para impulsar las exportaciones de los grandes
3.E4 exportadores del sector

Acordar con Proexport el mecanismo institucional de promocién, comercializacion y presencia en los 9 paises foco
3.E.5 de la estrategia

Proyecto piloto con Chile para apalancamiento e integracion de economias de tercerizacion, basados en el
3.E.6 Acuerdo del Paciifico; ampliable en primer lugar a México, cuando opere el ADT con éste pais.

Acuerdos con las Administraciones locales para subsidio del entrenamiento inicial de empleados, en su etapa
3.E.7 improductiva, en empresas con compromisos exportadores
3.T Tactico
3.T.1 Ajuste del cuaderno de ventas del sector a nivel nacional y regional, tanto para clientes como inversionistas
3.T.2 Definiry publicar la agenda de promocién de exportaciones para los 9 mercados foco de la estrategia del sector
3.T1.3 Dinamizar la eliminacion de doble tributacidn para 10 paises, potencialmente demandantes del sector.

Acompafiamiento y soporte al lanzamiento de nuevas Zonas Francas Permanentes Especiales (ZFPE) vinculadas al
3.T.4 sector
ZFPE para empresas locales, en el componente de expansion de su actividad, ampliable segun el cumplimiento de

3.T.5 compromisos.
Difusidn de facilidades de exportacion y ventajas tributarias actuales para empresas de servicios, ain no
3.T.6 tercerizadoras en Colombia (como eliminacidon de tributos de importacidn y ventas para exportadores)

Foco estratégico 4: Aprovechamiento de oportunidades y tendencias.

La tecnologia estd inmersa en una dindmica denominada 32 plataforma, cuyos grandes
componentes son la movilidad, las redes sociales y las tecnologias big data y cloud computing.
Algunas de las oportunidades y tendencias del mercado que especificamente se derivan de alli y
que metddicamente el pais debe aprovechar y transformar en estrategias son:

e Expansion acelerada de contenidos no estructurados (videos, pdf, mensajes,
conversaciones, redes sociales), que obligan adopcion acelerada y manejo técnico de big
data para el Estado, la inclusién en iniciativas de impact sourcing y la delegacion de esta
tendencia en aliados que permitan clarificar emprendimientos viables para empresas del
mercado.

e Servicios certificados de computacién en la nube y modelos de seguridad IT
(Cybersecurity).

e La masificacion de dispositivos empaquetados (software, hardware, aplicaciones vy
servicios), o IT Appliances e IT mobile, que aun cuando incorporan regularmente modelos
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de autoservicio en la red, abre nuevas y multiples oportunidades de BPO en servicio e ITO
en SaaS y cloud.

Gestion del conocimiento y colaborativo en redes sociales: Social computing.

Modelos analiticos generalizados: smart computing.

Integracion de servicios IT(hardware, middleware, software,..): Converged infrastructure
management, lo que obligara al redisefo de las areas de tecnologia de las empresas y
entidades y a la consolidacion de servicios ITO que sustituyan servicios internos obsoletos.
Autoservicio de bases de conocimiento: Self serve knowledge base.

Apertura de informacién para uso publico: Open data; lo que retara los proyectos de big
data en el Estado especialmente, como ente administrador de la informacién publica y
privada que quedara disponible en el mercado.

Nubes empresariales privadas: Enterprise private cloud

Green IT: que involucra la optimizacién de recursos como electricidad, espacio,
enfriamiento, desechos — reciclaje, extensidn vida util de equipos, entre otros.

Estas tendencias y sus beneficios haran que el costo de oportunidad, el know how altamente
especializado y los costos de asumir estas operaciones presionen a la tercerizacién de las
soluciones con expertos capaces de escalar, apropiar y asegurar su beneficio para el negocio, a
escalas de costos mucho menores a las de asumirlas y con estandares de desempefio y seguridad
garantizados contractualmente.

El analisis desarrollado permite inferir metddicamente los focos de desarrollo de oportunidades,
buscando impactar en mayor medida la competitividad y desarrollo del sector. Como resultados

del anal

1.

isis, se definen los siguientes focos de gestidn:

Focos sectoriales: Utilizar como focos de desarrollo los servicios a los sectores TIC,
financiero y salud, como ejes del crecimiento internacional del sector e incorporar los
servicios al sector publico como

El desarrollo de los servicios al sector publico mediante acuerdos sectoriales UEE*® que
permitan enfocar los esfuerzos en servicios de alto impacto en la efectividad misional del
Estado.

Validar la tabla de focos regionales y sectoriales aportada por el presente estudio, en la
que la asociatividad regional asume un rol especifico (lider, lider compartido, seguidor,
apuesta o renuncia) en el desarrollo estratégico de cada uno de los sectores a nivel
nacional. Con ella el sector y las regiones orientaran con claridad sus esfuerzos y planes
de desarrollo involucrados.

*° UEE: Universidad — Empresa — Estado.
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4. Focos transversales: Salud, bilingliismo local, 32 plataforma, contenidos y animacion,

Proyectos de ciudades inteligentes que vinculen proyectos KPO de ingenieria, movilidad,
administracién de infraestructura, seguimiento ciudadano a contratacidn, entre otros.

El detalle de las actividades involucradas se presenta a continuacion:

FOCO4 Aprovechamiento de oportunidades y tendencias.

4.E Estratégico
Allianzas y acuerdos nacionales y regionales para la constitucion de observatorios tecnoldgicos que faciliten la
4.E.1 ruptura de barreras tecnoldgicas al desarrollo de las empresas

Definicion de una estrategia nacional de aprovechamiento de las oportunidades derivadas de la 3a plataforma,
que incluya aliados expertos y definicién de lideres por cada una de los 4 grandes componentes; movilidad, cloud,
4.E.2 big data y red social.
Financiacién de proyectos de apropiacidn tecnoldgica del sector, para fortalecer su posicionamiento,
4.E3 competitividaad y sostenibilidad

4.T Tactico
Constitucién del banco de proyectos y emprendimientos sectoriales de orden nacional, vinculados al sector de
4T.1 tercerizacion

Foco estratégico 5: Impulso a sectores transversales y microemprendimientos

La dindmica del sector introduce ano a afio cientos de nuevos empresarios en el entorno, muchos
de ellos ligados a sectores nuevos con alto potencial de desarrollo. Algunos de los subsectores de
mayor peso y relevancia deben ser promovidos como ejes transversales de la estrategia y
considerarles como foco de desarrollo en el mediano y largo plazo. Tal es el caso de los
subsectores de telemedicina y salud, logistica, recursos humanos, contenidos y animacién, 32
plataforma®’, smart cities y analiticos de informacion.

El punto de partida de la estrategia, como se desarrolla adelante, es la estructuracién de
asociatividad transversal y la definicién de iniciativas concretas encadenadas entre regiones. Para
elevar la probabilidad de éxito de dichas estrategias, a las regiones se les asigna unas prioridades
de desarrollo de estas lineas, bien sea por sus casos de éxito, la dinamica del subsector, la
existencia de lineas de investigacidn robustas o la apuesta institucional en la que existe consenso.

31 . .y . ,
La tercera (3a ) plataforma es una tendencia que enruta la evolucion reciente de la tecnologia en cuatro
grandes lineas: movilidad, redes sociales, big data y cloud computing.
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Los micro emprendimientos deberan ser organizados y proyectados desde un banco de proyectos
sectorial, que permita visualizar sus focos de desarrollo y los niveles de resultados alcanzados afio
tras afio.

La estrategia de impulso a sectores transversales obliga a la contratacién de consultorias
internacionales sobre patrones de éxito sectoriales y a la alianza con grandes jugadores globales
(universidades expertas, centros de investigacion, institutos o empresas) que permitan hacer del
banco de proyectos de un subsector, una apuesta real de proyeccion para el pais.

Resulta ademas crucial para el sector, materializar en los planes de desarrollo urbano de las
ciudades, macroproyectos de iniciativas inmobiliarias que concentren empresas de subsectores
gue se constituyan en apuestas de la ciudad, con modelos de Cooperacién Empresarial que les
faciliten la integracién por proyectos de sus ofertas de servicios. Son subsectores tipicos de este
tipo de apuestas, el de cine, video y animacién; el de contact centers y cobranzas; el de salud; el
de logistica y los vinculados a la 32 plataforma.

Estos proyectos inmobiliarios pueden desarrollarse también en ciudades intermedias o zonas
marginales de grandes ciudades, dotando de infraestructura de altos estdndares de servicio,
productividad y sostenibilidad y modelos creativos y flexibles de relacionamiento con las empresas
que incluyen arrendamiento, concesidn, areas especializadas de teletrabajo® a destajo, entre
otras.

El detalle de las actividades involucradas se presenta a continuacion:

Impulso a sectores transversales y microemprendimientos

Estratégico

5.E1 Foco nacional con liderazgos regionales en desarrollos expertos de tercerizacién KPO

5.E.2 Proyecto piloto con un gremio, de otro sector econémico, para la creacién de centros de servicios compartidos para sus
afiliados (ej: agricultura, textil, IPS en salud, industria - artes gréficas)

5.E.3 Consultorias globales altamente especializadas para el desarrollo de cluster verticales, en particular, video y animacién,
recursosn humanos, salud, logistica y KPO de analiticos.

5.E4 Configuracion de proyectos inmobiliarios que aglutinen iniciativas especializadas promovidos por el Estado en zonas

marginales, ciudades intermedias o campus universitarios, que faciliten la integracion de servicios, el teletrabajo o el
escalamiento de la oferta de capital de trabajo a las empresas existentes.

5.T Tactico
5T.1 Presentacién de casos de éxito globales a foros de emprendedores expertos por subsector

32 . . . . .

Modelo intermedio de teletrabajo en el que la persona no trabaja desde su casa sino desde un centro
dotado con infraestructura robusta, cerca a su casa, dotado por la empresa, el sector privado o el Estado en
zonas marginales.
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Foco estratégico 6: Atraccion de inversion de grandes jugadores globales

El pais debe orientar metdédicamente la seleccidon y conduccién de nuevos socios globales hacia
subsectores o regiones con fortalezas u oportunidades latentes para recibirlos. El criterio de
seleccidn de las empresas invitadas al pais y en las que se deben enfocar los esfuerzos, es el de
aquellas organizaciones reconocidas por sus politicas de desarrollo del capital humano, por su
incorporacién de mejores practicas al mercado, por su capacidad de penetrar el continente desde
Colombia y por la inteligencia de sus métodos y procesos competitivos®.

La IAOP (International Association of Outsourcing Professionals) entrega el ranking de las 100 mas
importantes compafiias de tercerizacién en el mundo, la mayoria de ellas urgidas por disefiar
estrategias de transito de offshore a nearshore en el continente Americano, como tendencia de
negocio, o de expandir sus servicios a centro y Suramérica, por lo que debe concretarse un
mecanismo de seleccién de socios de negocio a los que el pais le interesa extender la invitacién
para su ingreso al pais.

Las empresas globales presentes en el pais, deben recibir la propuesta de valor de las ciudades
intermedias para ampliar sus operaciones apalancadas en nuevas ventajas competitivas del pais
presentes en dichas ciudades.

El Estado debe promover no sdlo el ingreso de jugadores globales con sus propias estructuras
operativas, sino también, el ingreso de inversionistas compradores de participacion en empresas
colombianas existentes, capaces de hacer crecer su dimensién y el alcance de sus servicios desde
Colombia.

De otra parte, el Estado debe consolidar la propuesta de valor del pais para atraer los “Centros de
servicio compartidos” de las empresas hacia Colombia, impulsados por la secuencia de casos de
éxito y decisiones recientes de operar en el pais, por parte de empresas globales (ej: Siemmen:s,
Sab Miller, Alpina, IBM, HP, Indra, Level3, entre otros).

Pensando en ciudades intermedias, el pais debe mirar hacia inversionistas regionales o
hispanoparlantes (Espafia en particular), que han ya apostado por ciudades intermedias con éxito
y que ven viable su operacién en ciudades diferentes a las 3 principales del pais; algo que no es
comun ni viable en las evaluaciones tipicas desarrolladas por las empresas globales.

** Medido hoy en el ranking de organizaciones mas inteligentes del planeta.
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El detalle de las actividades involucradas se presenta a continuacion:
FOCO 6 Atraccion de inversion de grandes jugadores globales

6.E Estratégico
Impulso, facilitacién y alianza con empresas globales o multinacionales ya presentes en el pais para
implementacién de sus centros de servicios compartidos globales, tal como lo han venido haciendo, con éxito,

6.E.1 grandes jugadores
Eliminacion de barreras de contratacion estatal de servicios de tercerizacidn para jugadores globales (ej: plazo
6.E.2 corto de contratacidn de servicios, pdlizas y garantias excesivas, casos y afios de experiencia en el pais)
Impulso alainversidn de empresas Multilatinas nacionales o de paises afines (Chile, México, Pert, Costa Rica,
6.E.3 USA, Espafia, Argentina, Panama, Ecuador, Brasil) para prestacién de serivicios regionales

Seleccidn estratégica de las empresas globales que interesan al pais (ej: intensivas en valor agregado o lideres
6.E.4 globales)

6.T Tactico
Definicion de la lista corta de empresas globales que interesa al pais convocary en las que se enfocara la
promocion de inversion (ej: empresas de las 100 top de outsourcing a nivel global, con interés en transicion de
6.T.1 offshore a nearshore en laregién)

Foco estratégico 7: Desarrollo de grandes jugadores locales

Los grandes jugadores colombianos que hacen transicién a grandes jugadores globales, son parte
fundamental de la sostenibilidad del sector y del impacto en el largo plazo de su desarrollo
competitivo.

Favorecer su desarrollo permitird impulsar la expansién de las exportaciones, la maximizacion del
aporte fiscal del sector y la apropiacion para el pais de mejores practicas globales de servicios de
tercerizacion.

Las Alcaldias locales deben promover iniciativas® para apalancar los esfuerzos empresariales de
los potenciales grandes jugadores locales, al igual que lo vienen haciendo con la atraccion de
grandes jugadores globales.

El Estado debe identificar y analizar la viabilidad de dotar a una o mas ciudades de infraestructura
de electricidad que permita contar con duplicidad de proveedores y asi asegurar la condicién
competitiva TIER4 para los proveedores de servicios de Data Center.

34 . . e e . s o4 . qs
Son ejemplo de dichas iniciativas el desarrollo de grandes proyectos urbanisticos, el subsidio al
entrenamiento del capital humano, las condiciones fiscales preferenciales, entre otros puntos.
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La conectividad es fuente de competitividad de sectores exportadores de servicios, por lo que los
servicios vinculados podrian estar exentos de IVA y ser parte del analisis solicitado en el proyecto
denominado “éptimo fiscal”.

El detalle de las actividades involucradas se presenta a continuacion:
Foco en los principales apalancadores de los resultados nacionales y regionales con

FOCO 7 desarrollo de grandes jugadores locales

7.E Estratégico
Integracidn de grandes iniciativas de complejos de empresas de tercerizacion en proyectos urbanisticos locales: ej:
7.E1 Bucaramanga, Barranquilla, Monteria, Pasto, Pereira y Manizales (ICES y Diamante Competitivo)
7.E.2 Definicion de liderazgos compartidos regionales, no locales, por subsector y sectror econdmico prioritario
Acuerdo de promocidn de los 60 potenciales grandes jugadores locales del sector (20 BPO, 20 ITO y 20KPO) :
7.E3 aquellos que concentren mas del 60% del valor del sector
Plan de fortalecimiento de operaciones tercerizadas para empresas lideres en NOLA y suramérica capaces de
7.E4 ampliar su participacidn en mercados regionales (ej: Ecopetrol, Schlumberger, ISA, SAB, Nutresa, ...)
Plan para expansion regional de de los grandes jugadores locales del sector: definicion del plan exportadory el
7.E.5 correspondiente soporte institucional requerido para lograrlo
7.T Tactico
7.T.1 Apuesta de inversion a largo plazo de las administraciones locales (alcaldias y gobernaciones) y de las grandes empresas
locales, con una gerencia local en subsectores potencialmente jalonadores
7.17.2 Financiacion de asociaciones de emprendedores (ej: parquesoft, Centros de emprendimiento de las Universidades,

Parques tecnoldgicos, etc) a nivel nacional para apalancamiento de un clister transversal con su liderazgo (ej:
aplicaciones moviles, redes sociales, analiticos, impact sourcing,...)
7.T.3 Renuncia estatal y asociativa a promocion de subsectores, servicios y mercados especificos

Foco estratégico 8: Desarrollo intensivo de capital humano

La competitividad del pais para proveer capital humano calificado a las empresas esta retada por
su capacidad de formalizar la oferta especializada y relevante que demandan las empresas. El
sector es un gran jugador en la demanda y formalizacién® de empleo calificado, joven, femenino e
incluso marginado, por lo que el foco de la estrategia de capital humano ha de ser la de expandir
el modelo de certificacidon y entrenamiento relevante a nuevos jugadores, estandarizar y validar
sectorialmente la oferta base de certificacién de competencias y consolidar plataformas de gestion
virtual y presencial de entrenamientos masivos>°.

%> Colombia tiene, segln el DANE, un nivel cercano al 57% de informalidad en el empleo, lo que contrasta
con la flexibilidad y altas tasas de empleo formal del sector BPO, KPO e ITO en Colombia.

36 . . . .
En Korea se ha visto el desarrollo de procesos de entrenamiento masivos, en coliseos y grandes
escenarios, que redefinieron la potencialidad del entrenamiento presencial.
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El perfil y orden de magnitud del sector demandan como ajustes estructurales de la estrategia de
capital humano, el enfocar el crecimiento de la oferta de capital humano en las areas de
conocimiento TIC (sistemas especialmente) y administrativas, dreas en donde se concentra la
demanda sectorial y en las que existen brechas marcadas de oferta, salvables con una acertada
intervencién publico privada.

Es urgente la definicién de modelos de expansidn de las instituciones de titulacién profesional en
sistemas a todo el pais, permitiendo que formen parte de los programas de desarrollo de ciudades
intermedias en el corto plazo y asegurando la oferta de profesionales en dicha drea para el pais.

El sector debe respaldar la formulacién estratégica del Ministerio de Educacién colombiano para el
bilingliismo y debe delegar en los proyectos UEE a nivel local, las soluciones a la oferta de
programas de bilingliismo para las empresas. Puede ademas facilitar el ingreso de compaiiias que
tienen su propio modelo de entrenamiento y certificacién en idiomas, para multiplicar la oferta
educativa en bilingtismo.

A nivel macro, el sector debe crear un modelo de desarrollo de competencias sectorial,
apalancado en la plataforma de aprendizaje SENA pero con vida propia y complementaria a la
oferta sectorial de dicho organismo; es decir, con curriculos propios avalados por el Sena pero
operados por entes certificadores privados, cuyos costos tengan la posibilidad de descontarse, al
menos parcialmente, de la carga tributaria de las empresas. Sus focos han de ser las
certificaciones en las dreas de administracién y sistemas mas ampliamente demandadas por los
clientes.

El detalle de las actividades involucradas se presenta a continuacion:

Desarrollo intensivo de capital humano calificado para el sector

Estratégico
8.E.1 Alianza para el desarrollo con lideres globales en desarrollo de capital humano especializado

Configuracién y validacion con el sector, del modelo de certificacion y formacién masiva de capital humano, segin
8.E.2 la demanda del sector

Creacion del curriculo sectorial y las titulaciones Universidad Empresa: con aprobacién de créditos entregados por
8.E.3 la empresa.

8.E4 Alianza de las administraciones locales con proyectos empresariales para impulso sostenible al bilingliismo

Financiacién local de ciudades intermedias de programas élite (universidades o institutos) para fundarlos alliy
8.E.5 multiplicar su capacidad de titulacién en estratos 1y 2.

Fuerte patrocinio e inversion en Universidades que implementan proyectos de investigacion de aporte directo a
8.E.6 capital humano especializado demandado por el sector

Proyectos locales de encadenamiento UEE (Universidad-Empresa- Estado) para titulacion técnica, tecnoldgicay
8.E.7 universitaria para bachilleres estratos 1y 2. (Modelo Universidad de la Paz Cali)

Formulacién de proyectos de Finishing School con las administraciones locales para fortalecer los planes de
8.E.8 certificacion de las empresas (o incorporacion en los ya existentes, como en Cali)
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8.T Tactico

8T.1 Atraccidn de capital humano bilinglie de paises vecinos, en particular, Venezuelay Ecuador

8.T.2 Atraccidn de capital humano de paises vecinos, en el drea de sistemas, en particular de Venezuelay Ecuador
Grandes proyectos de formacidn de capital humano para empresas exportadoras, con capital de la administracién

8T.3 local

8.T.4 Impulso a integradores locales de empresas e iniciativas de desarrollo de capital humano especializado

Foco estratégico 9: Impulso al modelo de tercerizacion de servicios por parte del
Estado.

El Estado es regularmente el primer beneficiario de los procesos de tercerizacion generando
economias de escala, foco en los factores criticos de éxito de los planes de gobierno e impulso a
los indicadores de cumplimiento de su objeto misional.

El modelo inglés y francés de tercerizacion refleja el principio estratégico de especializar al Estado
en aquellas labores en las que se le considera insustituible y garante del ordenamiento
institucional. En las restantes, su rol debe ser el de un muy buen comprador y contratante, capaz
de poner a disposicién de los objetivos misionales del estado las mejores practicas del mercado a
los mejores precios o a niveles superiores de retorno sobre la inversidon. Al enfocar el Estado en
sus focos estratégicos de gestién, se multiplica su efectividad en los restantes, delegados con
criterio técnico de optimizacion y efectividad a terceros. En Francia por ejemplo, el Estado no es el
propietario de las edificaciones en las que opera, sino contratante o arrendatario de la
infraestructura que aporta el inversionista o arrendador.

El Estado podria redefinir su modelo de contratacién y compra de servicios, buscando viabilizar
contrataciones de largo plazo que de un lado permitan el apalancamiento en terceros para
servicios expertos y de otro, aceleren la apropiacidén de tecnologias y mejores prdcticas existentes
en el mercado por toda la base institucional nacional y local del Estado.

El Estado podria entonces contratar con Universidades y Empresas reconocidas la implementacidn
de laboratorios u observatorios tecnoldgicos, que se constituyan en ejemplo y guia de
implementacién de mejores practicas de manera transversal en las entidades del orden nacional y
local. Estas iniciativas deben partir del encadenamiento y liderazgo de los proyectos de “Gobierno
en linea”, “Vive digital” y “Colombia compra eficiente”.

Pensando en ello, debe contratarse un estudio de derecho comparado y reforma legislativa para
los procesos de compra de servicios de tercerizacidn, que se incorpore a las iniciativas de reforma
de compras estatales que estén en curso y que resuelva entre otros propésitos la promocién del
empresario colombiano en la contratacion con el Estado, la celeridad de la contratacién, el largo
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plazo de los contratos de servicios, la eliminacidn de requisitos extremos frente a estandares
internacionales (pdlizas cuantiosas o fuera de los estandares de las compafiias de seguros,

Esta es la primera fuente a gran escala de efectividad misional y econdmica con la que el Estado
puede impulsar y dinamizar logros especificos tales como:

1. Proyecto Big Data estatal que impulse sus proyectos de Open Data, provea de informacién
cruzada a la institucionalidad del pais y elimine la desigualdad y falta de sincronia en la
informacién disponible del Estado.

2. Proyectos piloto de reingenieria de las areas de sistemas de las entidades del estado para
tercerizar la administracion de sus salas de cdmputo e identificar estdndares de
desempeno, gestion y contratacidn que puedan ser rapidamente irradiados a sus pares
institucionales. Algunos ejemplos de dichos proyectos piloto pueden ser:

a. Proyecto de digitalizacion de contenidos.

b. Proyecto de data center para administraciones locales.

c. Proyecto de atencidn a usuarios de servicios publicos

d. Proyecto de redes sociales encadenadas al estado al servicio de los objetivos de
participacién ciudadana,

3. Proyecto de comunidad virtual que encadene los gerentes de tecnologia (CIO) de las
entidades publicas y les permita compartir y apropiar las mejores practicas implementadas
por ellos en su Entidad.

4. Proyecto de impulso a la rama judicial desde la gestion del conocimiento y la
incorporacién de soluciones y servicios de gestidn judicial, con servicios de data center y
KPO juridico especializados para despachos judiciales, unidades de fiscalia, centros de
atencion a usuarios, Casas de Justicia, entre otros.

El detalle de las actividades involucradas se presenta a continuacion:

FOCO9 Impulso al modelo de tercerizacion de servicios por parte del Estado

9.E Estratégico
9.E.1 Andlisis e implementacion de mejores practicas de tercerizacion (ej: modelo inglés) de operaciones estatales.
9.E.2 Impulso a la cultura de tercerizacidn BPO e ITO de entidades publicas

Presentacion de casos de éxito en el incremento de la efectividad del Estado mediante compras estatales de
9.E3 servicios de tercerizacién

Definicion de plan de promocidn de cultura de tercerizacidon en grandes proveedores del Estado en el sector
9.E4 privado.

9.T Tactico

9.T.1 Proyecto de ajuste a la normatividad de contratacion de servicios por parte del Estado
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Foco estratégico 10. Estrategia de impact sourcing

En el mundo se viene movilizando grandes volimenes de recursos hacia iniciativas empresariales
que aporten planes de vida productivos y dignos a personas en estado de vulnerabilidad por
pobreza, violencia, desigualdad, discapacidad o exclusién.

Colombia es potencial jugador de dichos recursos en vista de la gravedad de su problematica para
dichas poblaciones y en vista también, del fortalecimiento paralelo de su sector de servicios de
tercerizacion en ciudades principales e intermedias. La convocatoria a jugadores globales de
Impact Sourcing, demanda el disefio previo de una politica publica capaz de comprometer
recursos del estado en dichas iniciativas, y mds que ello, capaz de comprometer contratacién de
servicios de tercerizacién para requerimientos del Estado.

En la fase inicial de esta estrategia, se encuentra también la contratacion de estudios o
consultorias que clarifiquen la potencialidad de servicios de tercerizacién de impact sourcing, los
modelos exitosos a nivel mundial y las iniciativas en las que el Estado debe enfocar su promociény
sus compras.

El detalle de las actividades involucradas se presenta a continuacion:
FOCO 10 Impact sourcing

10.E Estratégico
10.E.1 Definicién de mecanismos de invitacién, financiacién, acompafiamiento e impulso de proyectos de impact sourcing
10.E.2 Identificacion y vinculo con jugadores globales de impact sourcing para operar proyectos desde Colombia

Construir "sedes de teletrabajo" en ciudades o municipios intermedios, donde los empleados bajo esta modalidad
asisten a centros dotados de tecnologia, servicios y estandares eficientes de trabajo, para atendercon flexibilidad
demandas de empresas desde las ciudades principales y permitir el trabajo de las personas cerca a su casa, pero en areas

10.E.3 productivas bien dotadas, diferentes a sus casas.
10.T Tactico
10.T.1 Constituir el Banco de Emprendimientos Impact Sourcing del pais, para gestionar su alianza con jugadores globales

Visual resumida de los focos estratégicos definidos

El andlisis regional desarrollado por el presente estudio, permitié diferenciar las prioridades y
focos de desarrollo sectorial de las ciudades y de manera consecuente, del pais. Es asi que al
agregar las conclusiones del analisis nacional y regional, puede resumirse la perspectiva de
prioridades sectoriales tal y como se presenta en la tabla No. 44.

En ella se simboliza la postura estratégica que demanda el sector a las regiones con las siguientes
convenciones:

EEER =1DC
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Liderazgo

Liderazgo compartido
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La tabla No 44 que se presenta a continuacion, representa uno de los capitulos de la formulacién
estratégica sectorial, que debera ser ponderado y analizado con las regiones y los sectores y
vitalizado con la definicién anual del mapa estratégico definitivo que sirva de hilo conductor de las
iniciativas publicas y privadas vinculadas al sector. La sustentacion de la presente formulacién, se
deriva de los andlisis detallados presentados en el andlisis regional del capitulo siguiente.

Tabla No. 44. Prioridades de desarrollo sectorial por regiones.

PRIORIDADES POR SECTORES EJECAFETERO BARRANQUILLA° BUCARAMANGA BOGOTA CALI MEDELLIN POPAYAN
.TIC

. Financ/ y seguros
. Servicios

. Sector publico
Salud

. Industria

. Comercio

. Servicios publicos

. Mineria y energia

10. Transp/te almacen/to
11. Rest/tes y hoteles

12. Construc/n

13. Servicios sociales

14. Agroindustria

©oNonlslw Nk

DECeEdEad faaal
MNEP DD MDD DD D)

CEEEDEEa@Ead 9 Yy
e e MY YD YD NP
JED VDD MDD YN
et laal

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Vale la pena resaltar que las renuncias, en la formulacidn estratégica, elevan la capacidad de éxito
en las estrategias definidas, por lo que no deben interpretarse como simple abandono, sino mas
bien, como la demostracién de claridad estratégica respecto a los focos de desarrollo y
emprendimiento en una ciudad. El rol que se desprende de ciudades lideres en los diferentes
sectores, reta a su asociatividad a impulsar proyectos de verdadera talla mundial y atraer las
mejores practicas al sector a nivel nacional, especialmente, para aquellas ciudades que fungen
como seguidoras o que han definido una apuesta estratégica alrededor de dicho sector.De la
misma forma y anticipando resultados detallados en el capitulo siguiente de analisis regional, en la
tabla siguiente se visualiza un primer enfoque del Banco de proyectos y la asignacion de
prioridades transversales para cada una de las regiones. Esto se resume en la tabla No. 45 asi:

[ S1DC
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Tabla No 45: Alineaciéon de emprendimientos regionales de tercerizacion por regiones

Eje

Focos del banco de proyectos Medellin Barranquilla Bucaramanga Cafetero Cali Bogota
Analiticos de contact centers \/ \/ \/
Analiticos de cobranzas \/
Analisis y cobertura de riesgos v
Mesas de ayuda para soluciones TIC v
BPO Bilinglies \/ \
Smart cities

= 2 2 2

\/
\/
\/
\/

3a Plataforma redes sociales

< 2

3a Plataforma movilidad

3a Plataforma big data

3a Plataforma cloud

Open data para el Estado

Animacion, creative transmedia, video, juegos
Telemedicina

Smart grid

KPO energia

KPO petroleos \
Plataformas transversales
BPO logistica Y Y
Tréfico en ciudades y carreteras \/ R

KPO biotecnologia v v \/
Servicios graficos \/
Servicios legales

Recursos humanos S S

< R = <2 2 =
<
< =
2 2 2 =2
< B
< < < =2 2 2 2 2 2 2

= 2 2 2 =2 2 12

Impact sourcing y \ v
Observatorio tecnoldgico (Segun acuerdos)

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
La asignacion de prioridades transversales obedece a lineas de emprendimientos en marcha y
lineas de investigacion de soporte, capaces de impulsar el desarrollo de servicios de tercerizacidn
en cada una de ellas. Al final de la tabla existe un campo para inscribir los focos de trabajo de los
observatorios tecnoldgicos, segun acuerde la asociatividad del sector en la regién con cada uno de
ellos.

2.10 Infraestructura

El presente capitulo analizard las demandas del sector hacia infraestructura en Colombia y se
enfocara en lo que, desde la perspectiva de los empresarios, resulta de mayor relevancia para el
sector. Esto se deduce de las entrevistas realizadas y las preguntas realizadas por el estudio a las
empresas respecto a sus demandas de mejora en infraestructura.

=g =1DC
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Se utilizan en el andlisis los grandes capitulos en los que el PTP desagrega el componente de
infraestructura. Estos son: Infraestructura macro (vias y transporte, aeropuertos, energia),
infraestructura micro (hoteles, atracciones) e infraestructura intangible (plataformas
tecnoldgicas).

Segln los empresarios del sector, los mayores rezagos y dificultades en infraestructura se
presentan en los capitulos de vias y transporte y de plataformas tecnoldgicas. Consideran
practicamente irrelevantes las dificultades de infraestructura en energia eléctrica, hoteles,
atracciones y otras. Consideran también marginalmente relevante la infraestructura de
aeropuertos, sin que se constituya en definitiva. Esto se resume en la tabla siguiente, de
prioridades asignadas por los empresarios.

Tabla No. 46: Demanda de los empresarios del sector por infraestructura

Viasy Plataformas Energia
Foco en infraestructura transporte  Aeropuertos Hoteles Atracciones tecnolégicas eléctrica Otra
BPO 10,2% 4,0% 0,4% 1,0% 7,1% 0,9% 1,6%
ITO 17,3% 6,0% 0,7% 2,7% 14,7% 2,9% 1,6%
KPO 10,1% 4,3% 1,0% 1,7% 7,9% 1,7% 2,2%
Total BPO, KPO e ITO 37,6% 14,4% 2,2% 5,5% 29,6% 5,5% 5,3%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Como se presenta aqui, los empresarios del sector se enfocan en dos temas cruciales: vias y
transporte (37,6%) y plataformas tecnoldgicas (29,6%). Los que en mayor medida demandan
cambios en infraestructura son los empresarios ITO aunque con las mismas preocupaciones.

2.10.1 Vias y transporte

El capitulo de vias y transporte, dado que esta referido a las principales ciudades del pais
contempladas en el estudio, involucra la infraestructura urbana qua apalanca sus negocios. La
movilizacién de 250.000 personas contratadas por el sector hasta sus puestos de trabajo
diariamente, resulta crucial en términos de productividad, calidad de vida y tiempos muertos para
los trabajadores y las empresas. Resulta también determinante en términos de costos adicionales
para los trabajadores por las tarifas del transporte publico, el acceso desde zonas marginadas, los
tiempos dedicados al transporte y la probabilidad de sufrir accidentes en el camino. Estos son
costos sociales y econdmicos involucrados en una poblacidn que es usuaria mayoritariamente de
transporte masivo y motocicletas. Las bicicletas, a pesar de ser una opcién hoy, no cuentan con
infraestructura urbana ni privada suficiente para ser utilizada como una alternativa masiva de
transporte.

En tal direccidn., las propuestas en términos de infraestructura que mas golpean el sector son:

=g =I1DC
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La implementacién de sistemas de transporte masivo integrados que unifiquen los
desplazamientos y costos dentro de la ciudad, tal como se hizo en las ciudades de Bogota
y Medellin. Se requieren acuerdos que integren al sistema de transporte las zonas de
conglomerados empresariales del sector, facilitando la ampliacion de horario del
transporte masivo con buses y rutas especiales que atiendan la demanda potencial de
mercados con grandes diferencias horarias como Espafia. Esta especificidad horaria puede
crear una ventaja competitiva a una ciudad intermedia interesada en facilitar transporte
publico en las horas tipicas de atencidn en este pais (2 -3 a.m.)

La construccién de plataformas de parqueo, alquiler o préstamo de bicicletas en los
puntos de acceso al transporte masivo, en convenio con las empresas del sector para
facilitar y viabilizar su implementacion®’.

La construccién de grandes complejos de infraestructura BPO del tipo contact center y
mesas de ayuda, disefiados en zonas de grandes concentraciones residenciales o
universitarias en las ciudades, con inversién y soporte de las administraciones locales.
Dichos complejos manejarian altos estdndares de sostenibilidad, viabilizarian Ia
implementacidon de proyectos de teletrabajo “cerca a su casa o universidad”, no “en su
casa”; y facilitarian la implementacion de ferias, acuerdos y economias de escala con
proveedores del complejo. Esto respalda los objetivos de calidad de vida, reduccién de
tiempos muertos, reduccién de costos para los empleados y las empresas, disminucién de
riesgos para los trabajadores®®, incremento de estindares de ecosostenibilidad e
incremento en su productividad. Un proyecto piloto puede construirse con recursos
mixtos de autoridades nacionales, locales y empresas privadas, en ciudades intermedias,
zonas marginales o campus universitarios, lo que permitiria ilustrar la estrategia con un
caso de éxito ante clientes internacionales.

¥ Esta solucion, de naturaleza micro y sectorial, puede complementarse con iniciativas ciudad como la
construccion de una red de moto vias (carriles dedicados) en las principales rutas de la ciudad, para hacer del
uso de la moto una opcion segura de transporte, buscando por supuesto dar prioridad a las dreas de acceso
a los complejos sectoriales con alta aglomeracion de empleados.

% |os grandes conglomerados de personas, demandan también seguridad para sus empleados, no solo en
las dreas vecinas al puesto de trabajo, sino también en los trayectos hasta y desde sus lugares de estudio o
residencia. Es asi como mediante acuerdos entre las administraciones locales y el sector, pueden construirse
estrategas de rutas seguras con las autoridades, con modelos complementarios de vigilancia electrénica y
Centros de Atencion Inmediata de la Policia Nacional (ej: en Zonas Francas, Ruta N, Zonamérica en Cali, este
ultimo en las proximidades de un gran numero de campus universitarios).

T = [DC
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La financiacion de la certificacién de los edificios involucrados en el sector como
sostenibles y econdmicamente éptimos, al elevar los estdndares de uso de energia (ej:
certificacidon IEEE), agua, reciclaje, aseo, conectividad y telefonia entre otros. El sector
podra en un mediano plazo presentarse ante sus clientes como eco-sostenible y eco-
eficiente (energia limpia, economia en el uso de los recursos,...) y econdmicamente
optimizado por el uso tecnolégico de cada uno de los servicios publicos, lo que se
constituye en un rubro importante de costos en las empresas intensivas en mano de obra.
Acuerdo con las empresas de conectividad de fibra dptica y telefonia para llegar siempre
con duplicidad de redes a atender las zonas de concentracién de servicios BPO en el paisy
acuerdos de vigilancia electrénica para controlar el robo de cables, fuente de inestabilidad
del servicio e insatisfacciéon de clientes por el gran impacto en su negocio. Frente a los
robos de cables en telecomunicaciones, problema que eleva la insatisfaccidon de clientes y
su malestar al tercerizar sus servicios ITO*, se requiere un proyecto de vigilancia
electrénica que haga participe a las autoridades de policia con las dreas de seguridad de
las compainias.

El desarrollo urbanistico de zonas BPO para convertirlas en “ciudadelas BPO de primer
mundo” en el que las empresas y los empleados encuentren los servicios que tipicamente
deben salir a buscar: bancos, salud, educacién, trdmites con el Estado, conjuntos
habitacionales de bajo costo, restaurantes de bajo costo, gimnasios, parques y areas
deportivas, institutos bilinglies, entre otros servicios. La concentracidn de servicios para
empresas BPO podria convertirse a su vez en una fuente de ventaja competitiva al
compartir plataformas en instalaciones de entrenamiento, bienestar y calidad de vida,
elevando simultaneamente el estatus de los trabajadores del sector, lo que se espera
redunde en una menor tasa de rotacidén y un mejor posicionamiento del trabajo en el
sector ante el resto de los ciudadanos. Se necesita atraer hacia estas ciudadelas tanto las
nuevas empresas como las existentes, urgidas de optimizar su infraestructura intangible.

39 . . L . .
Problema recurrente hoy en la industria que subcontrata las redes de comunicaciones, especialmente en dreas
marginales de las ciudades.

T = [DC
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2.10.2 Plataformas tecnoldgicas

El 29,6% de los empresarios, la mitad de ellos enfocados en negocios ITO, demandan mejoras en
las plataformas tecnoldgicas para impulsar sus negocios. Demandan adicionalmente:

Coincidencias en asuntos relacionados con plataforma tecnolégica que

interesan a los empresarios en Colombia
Accesibilidad de alta velocidad a Internet
Altos costos de telecomunicaciones
Calidad y cobertura de los servicios de telefonia movil
Conexidn ainternet, cobertura de redes celulares tanto en voz como en datos
Conexiones con distribuidoras digitales en internet
Inestabilidad en servicios de comunicaciones (canales-telefonia celular)
Infraestructura de telecomunicaciones
Infraestructura en Internet (cableado y velocidad de transmisién)
Operadores de Internet y telefonia
Servicios de telefonia competitivos y abiertos.

En particular demandan mejoras en la plataforma de internet y telecomunicaciones cuya
relevancia se revisa a continuacion.

2.10.3 Impacto de la conectividad en la productividad y el PIB del pais

Para entender el impacto relativo de las demandas de los empresarios asociadas a conectividad
(costos, acceso, confiabilidad,..) se presenta a continuacién un analisis que vincula la productividad
de los paises con los que Colombia ha firmado tratados de libre comercio, en funcién de su acceso
a internet y conectividad.

Colombia ha firmado tratados de libre comercio con cerca de 48 paises y bloques (TLCs*’) como
Chile, México, CAN, Mercosur, Centroamérica, AELC** (Asociacidn Europea de libre comercio),

9 Colombia tiene hoy tratados de libre comercio (TLC) 48 paises; 33 incluidos en el grdfico: AELC (Switzerland, Norway,
Iceland); Union Europea (Austria, Belgium, Czech Republic,c Denmark, Estonia ,Finland, France, Germany, Greece,
Hungary, Ireland, Italy, Luxemburgo, Netherlands, Poland, Portugal, Slovak Republic, Slovenia, Spain, Sweden, United
Kingdom); Norteamérica (United States, Canada, Mexico); Suramérica (Chile, Venezuela); Mercosur (Argentina, Brazil);
Asia (Korea, Rep); y otros 15 no incluidos en el grdfico :CAN (Bolivia, Ecuador); Mercosur (Uruguay, Paraguay);
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Korea, Unién Europea, USA y Canadd, entre otros. La productividad de los trabajadores y
empresas de cada uno de estos paises y bloques buscara copar nuestro mercado y mantener el
propio, compitiendo con la productividad de nuestros trabajadores y empresas. En el grafico
siguiente se confronta para 33 de estos paises, el porcentaje de usuarios de internet en cada pais
y su productividad per cdpita en unidades de paridad de poder adquisitivo (PPP) y ddlares
constantes del 2005.

Grdfico No. 16. Productividad percdpita PPP* en 33 paises con TLC vs numero de usuarios de internet®

Colombia se ubica en el nivel de

140,0% e .
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- . pA o‘/ . a internet. Como amenaza, los
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Fuente ITU Junio 2011 Productividad percapita US PPP (constantes 2005) , .
ademas de manera relativa a la

productividad de un trabajador de Estados Unidos, un ciudadano de Colombia es 5 veces menos
productivo que uno de USA, que tenia en el momento de la medicidn, 4 veces el nivel de acceso a
internet de un Colombiano. Ciudadanos de paises de la region como Chile, México y Argentina, en
esta medicion, aparecen con productividades cercanas a la tercera parte de un trabajador
americano, esto es, cerca de 1,5 veces la de un colombiano.

Centroamérica (El Salvador, Guatemala, Honduras, Panamd); AELC (Leichtenstein); Union Europea (Bulgaria, Chipre,
Letonia, Lituania, Malta, Rumania).

“la AELC (Asociacion Europea de Libre Comercio) incluye a Suiza, Noruega, Islandia y Leichtestein.

*2 paridad de poder de compra

* Esta relacién fue obtenida para 2010 y sirve simplemente como referente de cambios en productividad frente a niveles
de acceso a internet.
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Grdfico No. 17. Productividad percdpita ppP* en 33 paises con TLC vs numero de usuarios de internet®
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Margenes tipicos del sector

Las empresas del sector de tercerizacion mezclan regularmente diferentes lineas de negocio, no sdlo
vinculados a los servicios BPO, KPO e ITO sino a otros cercanos a ellos. Es por esto que en el analisis de la
estructura de costos tipica del sector analizaremos diferencialmente la mezclas de lineas de negocio para las
empresas que mayoritariamente facturan cada uno de las tres tipologias de servicios: BPO, ITO y KPO.

Grdfico No. 18 Estructura de mdrgenes del subsector BPO

Las empresas mayoritariamente BPO manejan
margenes brutos (ingresos menos costos directos)
cercanos al 20%. Asi lo demuestra la grafica No. A.5.1 150%
y la tabla asociada No. 47, en donde se presentan las ;gz:
mezclas de lineas de negocio que internamente 300%
manejan las empresas. El 66% de las empresas BPO e | \)
manejan exclusivamente lineas de negocio BPO, 150% 0 !

representan el 21,23% de los ingresos totales de las IZZ: Q
empresas del sector BPO, KPO e ITO y representan el

. .. . .. 46
27,9% de sus ingresos por servicios de tercerizacion .

% Margen bruto tipico empresas
mayoritariamente BPO

% Margen bruto

-5,00% _5,00/00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00%
. Participacion en los ingresos totales del sector

% partic ingresos totales

* paridad de poder de compra
** Esta relacién fue obtenida para 2010 y sirve simplemente como referente de cambios en productividad frente a niveles
de acceso a internet.

*® El tamafio de las esferas en la grdfica representa su participacion en los ingresos por servicios del sector de
tercerizacion del sector BPO, ITO y KPO.
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Sera evidente el impacto positivo de ajustes estructurales en sus modelos de costos, derivados de asuntos
estructurales como las tasas de devaluacion, el costo salarial, los costos de servicios y el costo de la
tecnologia utilizada. Es importante resaltar que el 33% de las empresas BPO complementan su actividad con
otras lineas de negocio.

Tabla No. 47 Madrgenes tipicos de empresas mayoritariamente BPO

% particingresos % partic ingresos

Mezcla de negocio de tercerizacién en laempresa % empresas totales tercerizacion % Margen

BPO 66% 21,23% 27,9% 19,4%
BPO Consultoria 11% 0,24% 0,5% 18,1%
BPO HW 2% 0,48% 1,0% 15,0%
BPO HWLicen/to SW 2% 0,04% 0,1% 5,0%
BPO HWLicen/to SWSoporteFébrica SW 4% 0,08% 0,0% 8,0%
BPO HWLicen/to SWSoporteFabrica SWConsultoria 2% 0,00% 0,0% 5,0%
BPO HWSoporte 2% 0,16% 0,1% 25,0%
BPOITO 4% 1,71% 3,6% 6,3%
BPO ITO Consultoria 2% 0,00% 0,0% 35,0%
BPO ITO HW 2% 0,54% 0,1% 25,0%
BPO ITO HWLicen/to SWFabrica SW 2% 0,04% 0,0% 25,0%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
En un analisis similar se hace visible para el sector ITO que los margenes brutos son mas altos. Las

empresas ITO mas representativas correspondientes a las mezclas de negocios “ITO HW Licen/to
SW Soporte Consultoria”, representan el 10% del nimero de empresas y el 3,7% de los ingresos
por servicios de tercerizacion de todo el sector BPO, KPO e ITO.

Grdfico No. 19 Estructura de mdrgenes del subsector ITO
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Tabla No. 49 Madrgenes brutos tipicos de empresas mayoritariamente ITO

% particingresos % partic ingresos

Mezcla de negocio de tercerizacion en laempresa % empresas totales tercerizacion % Margen

ITO HWLicen/to SWSoporteFabrica SWConsultoria 8% 15,08% 1,5% 16%
ITO HWLicen/to SWSoporteConsultoria 10% 6,61% 3,7% 31%
ITO HWLicen/to SW 6% 2,69% 3,3% 25%
ITO Soporte 3% 0,87% 0,1% 25%
ITO Licen/to SWSoporteFdbrica SWConsultoria 6% 0,69% 1,1% 24%
ITO 9% 0,65% 1,3% 38%
BPO ITO KPOHWLicen/to SWSoporteFabrica SWCons 9% 0,58% 1,1% 25%
BPOITO 4% 0,33% 0,2% 25%
BPO ITO KPOLicen/to SWSoporteFabrica SWConsultc 10% 0,33% 0,5% 25%
BPO ITO Licen/to SWFébrica SWConsultoria 1% 0,29% 0,6% 25%
ITO Licen/to SWSoporteConsultoria 4% 0,25% 0,1% 18%
BPO ITO KPO 5% 0,23% 0,5% 34%
BPO ITO KPOF&brica SWConsultoria 6% 0,15% 0,2% 16%
ITO Consultoria 8% 0,14% 0,2% 32%
ITO KPOSoporteFabrica SW 3% 0,13% 0,1% 35%
ITO KPO 8% 0,13% 0,2% 39%
ITO Fabrica SW 1% 0,12% 0,0% 35%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
Las empresas KPO en tanto, tal como presenta la tabla No. 50, alcanzan margenes brutos incluso superiores
al 40%, aunque regularmente prestan dichos servicios vinculados a otros tipicos servicios BPO e ITO del
sector.

Grdfico No. 20 Estructura de mdrgenes del subsector KPO

La mezcla de negocio mas representativa
del subsector es la configurada como “BPO
KPQO”, que alcanza el 44% de margen bruto
y representa cerca del 0,5% del total de los
ingresos por servicios de tercerizacién del 50%
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Tabla No. 50 Madrgenes tipicos de empresas mayoritariamente KPO

% particingresos % partic ingresos

Mezcla de negocio de tercerizacion en laempresa % empresas totales tercerizacién % Margen

BPOITO KPO 13% 0,04% 0,1% 32%
BPO ITO KPOConsultoria 17% 0,00% 0,0% 17%
BPO ITO KPOHWLicen/to SWSoporteConsultoria 4% 0,01% 0,0% 45%
BPO ITO KPOHWLicen/to SWSoporteFabrica SWCons 8% 0,00% 0,0% 21%
BPO ITO KPOHWSoporteFabrica SWConsultoria 8% 0,00% 0,0% 17%
BPO ITO KPOLicen/to SWSoporteConsultoria 4% 0,01% 0,0% 25%
BPO ITO KPOLicen/to SWSoporteFabrica SWConsultc 4% 0,00% 0,0% 15%
BPO ITO KPOSoporteFabrica SW 8% 0,00% 0,0% 9%
BPO ITO KPOSoporteFabrica SWConsultoria 13% 0,02% 0,0% 40%
BPO KPO 13% 0,22% 0,5% 44%
BPO KPOConsultoria 8% 0,04% 0,1% 37%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
La inversion tipica en tecnologia es cercana al 20% de los costos del sector y al 6,7% de las ventas.
Es sin duda, después de los costos de personal, el segundo rubro que en mayor medida impacta la
estructura de costos y productividad de las empresas. En la estimacion inicial, derivada de los
costos declarados por los empresarios, la inversidon en tecnologia por cada subsector alcanza los
siguientes niveles:

Tabla No. 51 Inversion tipica en IT (sin incluir personal) como % de ingresos y costos

% Costo tecnologia (sin % participaciéon en

Linea mayoritaria de negocio personal) vs ingresos los costos

BPO 5,4% 19,7%
ITO 7,8% 23,5%
KPO 4,9% 20,6%
OTROS TIC 9,4% 17,3%
Total 6,7% 20,8%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
A nivel de infraestructura de conectividad el sector debe alcanzar costos y financiacion

diferenciales que le permitan acelerar la apropiacion tecnoldgica, disminuir tarifas para elevar
acceso y servicios a las empresas y multiplicar su capacidad de oferta para alcanzar mercados
regionales. El estandar exigido internacionalmente (TIER4) demanda fuentes diferentes publicas
de acceso a energia eléctrica, por lo que debe solicitarse a dicho sector claridad sobre la viabilidad
de dicha duplicidad de abastecimiento en algunas regiones.

De otra parte, el modelo de desarrollo tecnoldgico del sector pyme en el pais debe estar fundado
sobre mega servicios transversales (contabilidad, infraestructura IT, software, inventarios, némina,
informes fiscales,..) a bajo costo, que les permitan operar, formalizarse y obtener beneficios de
economias de escala evidentes.

Este modelo, basado marcadamente en el sector, debe sustituir el de aplicaciones livianas que
implementa empresa a empresa y que demanda una estructura administrativa repetida en cada
micro, pequefia y mediana empresa del pais.
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2.11 Marco normativo y regulatorio

El analisis estructural del sector conduce a descifrar los cimientos del modelo de negocio en el
pais, en buena medida descritos por la normatividad y politicas existentes para el desarrollo de su
actividad.

Para entender los niveles de implicaciones del modelo normativo y de politicas, el sector debe
construir un modelo que rdpidamente le permita desarrollar ejercicios de derecho comparado con
paises clientes y competidores, por lo que el primer avance serd construir el mapa normativo y de
politica del sector diferenciado cinco grandes ejes en la estructura competitiva del pais:

1. Diferenciacién entre normatividad (leyes, decretos y reglamentaciones) y politicas publicas
(evidenciadas regularmente en el peso de cada una en planes y presupuestos publicos).

2. Diferenciacion por area de practica del derecho, para facilitar los ejercicios de derecho
comparado y el analisis de impacto agregado en el sector.

3. Analisis por sector afectado por la norma o politica: las normas pueden afectar
especialmente al sector BPO, al ITO, al KPO, a dos de ellos o a todos. Es importante
entender para cada subsector y para el sector en general, jcudl es su marco normativo
especifico! Buscando facilitar los mismos ejercicios analiticos que se buscan desarrollar
para el sector como un todo.

4. Cada norma tiene un nivel de impacto medible o bien en el precio y ganancia del servicio
(costos, tarifas, impuestos,...) o bien en el valor percibido por el cliente. El mapa
normativo debe permitir su diferenciacidn para elevar la calidad de la formulacién
estratégica que se desarrolle regularmente. Dicho impacto puede ser positivo o negativo
para el sector, lo que debe ser posible visualizar en el mapa citado.

5. Las normas y politicas pueden ser vigentes o iniciativas legislativas (reales o potenciales),
lo que debe clarificarse en el analisis.

Se incluye en el presente estudio, un anexo ilustrativo de algunas de las normas especificas que
configuran este mapa, con el fin de facilitar el uso y actualizacion estratégica del mismo.

A continuacién se presenta entonces el analisis del marco normativo desde la presentacién de su
estructura competitiva para el pais.

2.11.1 Mapa de normas y politicas por subsector

En el andlisis detallado de la normatividad del sector, se evidencia un mapa de normas y politicas
por subsector que se resume a continuacion en las tablas No. 52 y No. 53 del presente documento.

En ellos se detalla los marcos normativos de mayor relevancia por subsector, clarificando cuales
corresponden a cada una de las areas de practica del derecho involucradas.
( Transformacion
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Tabla No. 52. Normatividad por subsector BPO, ITO y KPO y drea de prdctica (Parte )

(©)
a
~
o
=
o
a
o

Normatividad o politica por drea de practica del derecho
Normatividad 7 20 13 1 6 47
Administrativa 1 1 2 4
Ley de archivo 1 1
Ley de Ciencia, tecnologia e innovacion 1 1
Ley de cines 1 1
Regulacién de telecomunicaciones 1
Comercial 1
Alineacién con normas internacionales de comercio
Alineacion con normatividad de servicios en la nube
Ley de garantias mobiliarias 1
Ley de insolvencia 1
Nueva normatividad del sector salud al
Proteccion de datos y manejo de informacién 1
Proteccion de derechos de autor / propiesdad intelectual 1
Reglamentacién de medios de pago
Reglamentaciones para normalizacion tributaria de morosos
Regulacién sobre comercio electrénico y compras por internet
Seguridad informatica
Validez normativa de los documentos digitales
Contratacion Estatal
Promocién de las pymes y empresas colombianas en las compras estatal
Financiera 2 1
Legalizacién de divisas 1
Normas internacionales de informacién financiera 1
Normatividad de cobertura de riesgos operativos 1
Normatividad sobre gestion de riesgos en el sector financierc 1
Internacional 1 1 3 1
Acuerdos de extraterritorialidad en la prestacién de servicios 1
Contratacion de extranjeros por teletrabajo 1
Disminucion de costos de recursos humanos 1
Importacién de servicios de tercerizacion 1
Impuestos para muestras sin valor comercial 1

os de libre comercio 1
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Tabla No. 53. Normatividad por subsector BPO, ITO y KPO y drea de prdctica (Parte Il)

S
4
o
o
Normatividad o politica por area de practica del derecho &
Normatividad 7 20 13 1 6 47
Laboral 3 5 8
Eliminacién de contratacion laboral mediante Cooperativas d 1 1
Flexibilidad de horarios laborales 1 1
Flexibilidad laboral 1 1
Ley de aprendices 1 1
Ley de riesgos laborales 1 1
Ley Isaac 1
Ley José de Paternidad 1
Teletrabajo 1 1
Tramites 1 1 2
Agilidad en tramites de pago de impuestos 1 1
Tramites de registro de operaciones y negocios 1 1
Tributario 4 3 1 2 10
Acuerdos de doble tributacion 1 1
Aranceles e impuestos (ej: IVA) a exportacion de servicios 1 1
Aranceles e impuestos a exportacidn de servicios 1 1
Aranceles e impuestos para tecnologia 1 1
Disminucion de impuestos locales (ICA,..) 1 1
Eliminacidon de impuestos para software exportado 1 1
Exencion de IVA a internet para Pymes y estratos 1y 2 1 1
Exencion de iVA a PCS, tablets, .. 1 1
Impuesto ainternet 1 1
Retencidn en la fuente para empresas de software 1 1
Fuente: Estudio de caracterizacion BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
=g = 1DC
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Tabla No. 54. Marco

Normatividad o politica por area de practica del derecho
Politica
Administrativa

Conformacién y soporte de clusters
Desarrollo de infraestructura para el sector
Descongestion judicial
Enfoque en las TIC como sector de clase mundial
Estabilidad juridica y rigor juridico en las decisiones

Financiacion preferencial de empresas del sector con compromisos de e

Gobierno en linea
Impulso a las empresas nacionales

Incentivos al estudio de carreras demandadas por el sector

Leyes y reglamentaciones sobre recursos para la innov

Lineas de financiacién de proyectos exportadores

Normatividad de control interno

Politica publica de acceso a internet

Politica publica de acceso a Tl

Politica publica de apoyo a Pymes

Politica publica de inversidn en tecnologia

Politica publica de promocién de certificaciones

Politica publica de promocion de emprendimientos

Promocién de educaciénen Tl

Promocidn de eliminacidn del papel en las operacione

Promocién del ensamblaje nacional

Reglamentacién de Open Data por parte del Estado

Regulacién de servicios publicos

Subsidios a productores y desarrolladores de software
Ambiental

Posicionamiento en normatividad ambiental
Comercial

Alineacién en estdndares de tratamiento de software local y extranjero 1

Alineacién en normatividad en uso de informacién de
Autoregulacién gremial

Beneficios a nuevos inversionistas

Coberturas financieras y operativas de riesgos
Control de precios al productory al consumidor
Garantias de seriedad y cumplimiento sectoriales
Implementacidn generalizada de firmas digitales
Legalidad del software utilizado

Leyes de proteccién al consumidor

Leyes de proteccidn al consumidor de licencias, suscripciones y software en la nube 1

Registros de marcas y patentes
Regulacion sobre uso de software abierto en el Estado
Vigilancia de la Superintendencia

involucrado de politica por subsector BPO,

BPO ITO KPO

6 16 21 1 8 9 1
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Tabla No. 55. Marco involucrado de politica por subsector BPO, ITO y KPO y drea de prdctica (PARTE Il)

(©)
a
~
(S)
=
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=)

BPO KPO

Normatividad o politica por area de practica del derecho
Politica 6 16 21 1 8 9 1
Contratacidn Estatal
Normatividad para viabilizar compras estatales de servicios tercerizados 1
Financiera 2 1
Control al lavado de activos en el sector 1
Manejo de la tasa de cambio 1
Regulacién de costos finacieros a las transferencias internacionale: 1
Internacional
Adopcion de requisitos OECD
Eliminacién de visas para empresarios colombianos
Homologacion de titulos de profesionales del sector
Permisos de trabajo para extranjeros
Proteccién de inversionistas
Laboral 2 2
Derechos sindicales y proteccidon de miembros de sindicatos 1
Politicas de bienestar y desarrollo de los empleados 1
Regulacién de promocion de empleo
Subsidios a procesos de entrenamiento y certificacion
Tramites 1
Facilidades de creacion y legalizacién de empresas 1
Tributario 2 3 3 1
Beneficios tributarios por generacién de empleo 1
Disminucidn de impuestos por inversién en el plan exportador 1
Exencidn de impuestos por inversion en entrenamiento 1
Impulso a creacién de empresas 1
Plan Vallejo de servicios 1
Retenciones en la fuente para software 1
Subsidios a productores y ensambladores nacionales
Tasas de impuestos para startups 1
Zonas Francas (ZF) y ZFPE (ZF permanentes especiales) 1
Total 13 36 34 1 9 15 1 109
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Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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En las tablas anteriores puede evidenciarse 109 marcos normativos y de politica relevantes para el
sector, 62 de ellos vinculados a politicas y 47 a normatividad. 84 de las normas y politicas estan
vinculadas o golpean marcadamente al subsector BPO (BPO, BPO,-ITO, BPO-ITO-KPO, BPO-KPO);
94 vinculadas a ITO y 51 a KPO.

La gran mayoria de las normas y politicas estan en practica, por lo que la relevancia de este marco
debe medirse principalmente por su capacidad de impacto en la velocidad y competitividad del
sector. En la tabla No. 54 siguiente se resume el impacto del marco normativo en el sector,
medido por impacto en precio y el impacto en la propuesta de valor, tal como se presenta a
continuacién:

Como ejemplo, en el drea de prdactica administrativa se presentan a continuacién el marco
normativo y de politica, vinculando su nivel de impacto en precio y en valor para el cliente.

En la tabla No. 54 se mide el orden de magnitud del impacto relativo de cada norma o politica en
los costos del sector, calificando de uno a diez incrementalmente seguln represente en reduccion
en los costos para las empresas (10: maxima reduccidon en costos). Se entiende negativo el
impacto cuando la norma eleva los costos de operacidn de la empresa. De igual forma se califica
el impacto en la escala de valor para los clientes, con 10 cuando el cliente le otorga importancia a
este impacto normativo y 1 cuando no es significativo.
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Tabla No. 56. Impacto del marco normativo y de politica por subsector BPO, ITO y KPO / ADMINISTRATIVO

Impacto en Impacto Vigente o Normao

Marco juridico y regulatorio precio envalor Iniciativa politica  Subsectores
Descongestion judicial 1 2 v P BPO
Desarrollo de infraestructura para el sector 5 4 i P BPO
Reglamentacion de Open Data por parte del Estado 3 8 i P BPO ITO
Promocién del ensamblaje nacional 2 1 | P BPOITO
Estabilidad juridicay rigor juridico en las decisiones 1 4 v P BPO ITO
Politica publica de acceso a internet 3 5 v P BPOITO
Politica publica de accesoa Tl 1 1 v P BPO ITO
Impulso a las empresas nacionales del sector 5 3 i P BPO ITO KPO
Financiacion preferencial de empresas del sector con compromis 3 1 i P BPO ITO KPO
Lineas de financiacién de proyectos exportadores del sector 2 1 i P BPO ITO KPO
Politica publica de promocion de certificaciones 1 5 | P ITO KPO
Leyes y reglamentaciones sobre recursos para la innovacién 2 4 v P ITO KPO
Politica publica de promocion de emprendimientos 2 1 v P ITO KPO
Incentivos al estudio de carreras demandadas por el sector 2 8 v P BPO ITO KPO
Regulacidn de servicios publicos 4 1 v P ITO KPO
Ley de archivo 1 3 v N ITO KPO
Promocidn de eliminacién del papel en las operaciones y transac 4 5 v P ITO KPO
Gobierno en linea 1 8 v P ITO KPO
Regulacién de telecomunicaciones 1 1 v N ITO
Politica publica de inversién en tecnologia 4 1 v P ITO
Enfoque en las TIC como sector de clase mundial 2 2 v P ITO
Politica publica de apoyo a Pymes 2 1 v P BPO ITO KPO
Ley de Ciencia, tecnologia e innovacion 3 4 v N BPO ITO KPO
Ley de cines 7 4 \Y N BPO ITO KPO
Promocién de educacién en Tl 1 1 v P BPO ITO KPO
Subsidios a productores y desarrolladores de software 3 2 v P BPO ITO KPO
Conformacion y soporte de clusters 1 1 v P ITO KPO
Normatividad de control interno 2 5 v P BPO KPO

A continuacion se presentan algunas de las normas de mayor peso y relevancia, por ende de
mayor necesidad de supervision, lo que las convierte también en las normas foco de gestion y de
los estudios de derecho comparado. El peso relativo se establece como la multiplicacién de estos
dos niveles de impacto (en valor absoluto para no mezclar los impactos). En el anexo 3 de este
estudio, se desarrolla el andlisis completo de las normas por cada area de practica, en el mismo
formato de analisis de la tabla No 55, a continuacion:
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Tabla No. 57: Normas y politicas de mayor peso relativo (vigentes o iniciativas) para el sector

Impacto en Impacto Vigente o Normao
Marco juridico y regulatorio precio envalor Iniciativa politica Subsectores Area de préctica Peso

Normatividad para viabilizar compras estatales de servicios terce 7 8 i P BPO ITO KPO Contratacion Estatal 56
Control al lavado de activos en el sector 5 8 v P BPO ITO Financiera 40
Garantias de seriedad y cumplimiento sectoriales 4 9 | P BPO ITO KPO Comercial 36
Exencidn de impuestos por inversidn en entrenamiento 6 6 i P BPO ITO KPO Tributario 36
Adopcidn de requisitos OECD [ -4 8 i P ITO KPO Internacional 32
Coberturas financieras y operativas de riesgos 4 7 | P BPOITO Comercial 28
Ley de cines 7 4 v N BPO ITO KPO Administrativa 28
Tratados de libre comercio 7 4 v N BPO ITO KPO Internacional 28
Eliminacién de contratacion laboral mediante Cooperativas de tr[ -6 4 v N BPO Laboral 24
Reglamentacion de Open Data por parte del Estado 3 8 i P BPOITO Administrativa 24
Ley de garantias mobiliarias 3 7 v N ITO KPO Comercial 21
Desarrollo de infraestructura para el sector 5 4 i P BPO Administrativa 20
Promocidn de eliminacion del papel en las operaciones y transac 4 5 v P ITO KPO Administrativa 20
Proteccidn de inversionistas 2 9 v P BPO ITO KPO Internacional 18
Permisos de trabajo para extranjeros 3 6 v P BPO ITO KPO Internacional 18
Aranceles e impuestos para tecnologia 6 3 v N ITO Tributario 18
Normatividad sobre gestion de riesgos en el sector financiero 2 8 v N BPO Financiera 16
Disminucion de costos de parafiscales de recursos humanos 8 2 v N BPO Internacional 16
Seguridad informatica 2 8 | N BPOITO Comercial 16
Alineacién con normas internacionales de comercio 2 8 v N BPO ITO Comercial 16
Regulacion sobre comercio electrénico y compras por internet 2 8 v N BPO ITO Comercial 16
Flexibilidad laboral 4 4 v N BPOITO Laboral 16
Incentivos al estudio de carreras demandadas por el sector 2 8 v P BPO ITO KPO Administrativa 16
Nueva normatividad del sector salud 2 8 v N ITO KPO Comercial 16
Politica publica de acceso a internet 3 5 v P BPO ITO Administrativa 15
Impulso a las empresas nacionales del sector 5 3 i P BPO ITO KPO Administrativa 15
Acuerdos de extraterritorialidad en la prestacion de servicios 3 5 i N BPO ITO KPO Internacional 15
Flexibilidad de horarios laborales 2 6 v N BPO ITO Laboral 12
Zonas Francas 6 2 \ P BPOITO Tributario 12
Ley de aprendices [l -4 3 v N BPOITO Laboral 12

En la tabla anterior se analizan las normas y politicas de mayor peso para el sector, clarificando
adicionalmente si estan vigentes o son iniciativas legislativas (reales o potenciales), el subsector
que afectan, el area de practica del derecho que vinculan y la medida del peso relativo asignada.

Cuando se menciona el subsector que afectan (BPO, KPO o ITO), se hace referencia al nivel de
impacto de la norma en la sostenibilidad de dicho subsector. Cito aqui algunos ejemplos:

e Laley Isaac de permisos remunerados, tendra un alto impacto en costos en el sector BPO,
intensivo en personas y procesos eficientes; pero no serd necesariamente relevante para
el sector KPO en donde la estabilidad del empleado, su bienestar, su fidelidad y su
tranquilidad econdmica pueden resultar de mayor importancia para los intereses de la
empresa que el mismo salario o beneficios asociados.

e Laley de proteccion de datos, es sin duda un logro en la estandarizacion internacional de
los procesos de manejo de informacién, de alto impacto en sectores atendidos por
empresas BPO (ej: financiero, retail, ..). Sin embargo y a pesar de ser util, no configura un
cambio crucial de la propuesta de valor de empresas especializadas en servicios KPO como
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animacioén, servicios legales, ingenieria entre otras, cuya propuesta de valor no depende
mayoritariamente del uso reiterado de las bases de datos de personas.

e La exencidn de impuestos para computadores personales y equipos de data centers
impacta sin duda en la estructura de costos y tarifas de servicios BPO e ITO, pero
dificilmente en una linea KPO en donde el costo fundamental es la estabilidad del
conocimiento aplicado para resolver problemas de los clientes. Las tarifas de KPO no
estaran por ello regularmente ligadas al costo de los computadores o equipos, mientras
que en la de ITO constituye un costo relevante.

El mismo andlisis se desarrolla para la totalidad de la normatividad relacionada, apoyados por las
apreciaciones de empresarios, stakeholders y la propia investigacion realizada. En el anexo No. 4,
se describen en detalle un conjunto de normas relevantes para el estudio con andlisis de algunos
antecedentes, aspectos a resaltar y observaciones de la consultoria.

La normatividad en tramite o reciente de mayor peso para el sector BPO actualmente, estd
vinculada a aprendices, compras publicas, jornada laboral, ley Isaac, Ley 1562 2012 de Riesgos
Laborales, el proyecto de Ley 238 o Ley José (fuero de paternidad), la Ley 81 (por la cual se dictan
normas para suprimir y prohibir la contratacion laboral mediante cooperativas de trabajo asociado
y demas formas de tercerizacidn laboral), la Ley Estatutaria 1581 de 2012 Proteccion de Datos
Personales (decreto 1377 de junio de 2013 - pendiente la regulacién del registro de las bases de
datos), el Arancel Judicial Ley 1653 de julio 2013 enviada el 08 de agosto de 2013 - descongestidn
judicial, muy importante para el sector de cobranzas), el decreto 151 de julio 17 2013 (por el cual
se reglamenta el sistema de compras y contratacién publica), la exencién del IVA para la
exportacion de servicios (publicado por la DIAN), el régimen de Insolvencia para personas
naturales (conciliaciones Decreto 2677 de 2012.), la ley de Garantias Mobiliarias, 1661- 2013.

Mas alla de la exactitud de la ponderacidn, el estudio propone una metodologia de seguimiento
para asegurar que los factores criticos de éxito del sector estén siendo gestionados y que,
comparativamente con otros paises, nos encontremos trabajando sobre ventajas competitivas
sostenibles; no ficticias o efimeras.

Pueden hacerse notorias en la tabla, las normas y politicas de mayor relevancia para el sector por
su impacto agregado en el precio de los servicios y en el valor percibido por el cliente. Algunas de
las normas tendran impacto negativo en precio, aunque impacto potencialmente positivo en la
percepcion de | cliente.

Segun el anadlisis y criterio aplicado, las normas y politicas de mayor relevancia son, la
normatividad para viabilizar compras estatales, el control al lavado de activos en el sector, las
garantias de seriedad y cumplimiento (otorgadas a empresas colombianas en situacién de
desventaja para competir en grandes contratos de tercerizacién por parte del Estado o
( Transformacion
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internacionales), la exencion de impuestos para inversidn en entrenamiento del capital humano y
la adopcién de requisitos OECD.

Los avances en normatividad son evidentes en las tablas presentadas, aunque su mayor nivel de
utilidad podra establecerse cuando se desarrolle un ejercicio de normatividad comparada con los
principales paises con los que competimos: USA, Chile, México, Brasil y Argentina.

El ejercicio de normatividad comparada debe ser el que hile las recomendaciones de iniciativa
legislativa, dado que, desde la perspectiva de clientes e inversionistas, hay razones de mayor
relevancia que otras para establecer sus operaciones o tercerizar en Colombia.

El primer paso para dicho ejercicio, sera el de consensuar con los stakeholders los pesos relativos
dados a las normas y politicas existentes. Entre tanto, el presente entregable sirve de mapa de
seguimiento a los avances en competitividad estructural del sector, asi inicialmente se realice con
la debilidad no contar con un ejercicio de derecho comparado formal con otros paises.

Capitulo 3. Analisis regional

3.1 Medellin

La estimacion de las principales cifras sectoriales de la ciudad puede resumirse de manera
comparada con el pais, como sigue:

Tabla No. 3.1.1. Resumen de las grandes cifras del sector en la ciudad

Resumen de cifras de la ciudad MEDELLIN Total pais g Las cifras contabilizadas

#Empresas del sector 2.615 159% por sede principal,
Ingresos totales empresas 2012 5.652.630 27.492.729 20,6% corres ponden a los
Ingresos tercerizacion 2012 sede principal 2.022.966 9.700.942 20,9% . ..
Ingresos tercerizacién 2012 oper. distribuidas 2.245.877 9.700.942 23,2% INgrésos por servicios de
Ingresos BPO 1.409.534 6.053.665  233% tercerizacion estimados
Ingresos ITO 557.222 2.943.021 18,9% para |as em presas cuya
Ingresos KPO 56.210 704.256 8,0% d .. |
Empleados BPO 63.056 182.084 34,6% seae principa es
Empleados ITO 13.790 49769  27,7% Medellin. Cuando se
Empleados KPO 941 14.857 6,3% contabilizan por
Total empleados 95.728 319.038 30,0% . distribuidas
Empleados Tercerizacion 78.018 246.709 31,6% operaciones

i ' i 2155771  12,7% €N la ciudad,
corresponden a las
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Operaciones de tercerizaciéon BPO, KPO e ITO totales en la ciudad.

=g =I1DC

v Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

(l

Pagina 99



Caracterizacion y formulacion estratégica del sector BPO, KPO e ITO en Colombia.
Entregables Il y III. Caracterizacion y estrategia regional.

La evolucion del afio 2012 frente al afio 2011 puede estimarse como sigue®’:

Tabla No. 3.1.2. Evolucion de las grandes cifras de la ciudad 2011-12

Las operaciones de exportaciones de servicios [CRESrRSETsSeE e 2011 Medellln2012 %

de tercerizacién desarrolladas desde Medellin |ngresos portercerizacion ~ 1.877.400 2.245.877 19,6%
tuvieron un leve estancamiento entre los afios  Exportaciones T 215981 212,971 -1,4%
2011y 2012. Empleo tercerizacién 65.218 78.018 19,6%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Consecuentemente con la estrategia metodoldgica definida para la caracterizacidn regional, se
abordan a continuacién los ejes del andlisis estructural definido, a saber: legitimidad vy
consistencia, potencial, orden de magnitud y por ultimo, competitividad internacional. En este
capitulo acopiaremos metddicamente el pensamiento estratégico de Antioquia y Medellin,
alrededor del desarrollo de los subsectores BPO, KPO e ITO, lo mismo que a su interaccidn con los
sectores econdmicos y de servicios mas representativos y el sector TIC como eje de su evolucion.

3.11 Legitimidad y consistencia Medellin

Medellin se proyecta como modelo de cohesidn institucional y consistencia de su politica publica
en ciencia, tecnologia e innovacién, lo que la posiciona indudablemente como eje articulador de
iniciativas regionales de desarrollo de los sectores con uso intensivo de tecnologias de
informacidn. Esta afirmacidn se sustenta en factores tales como:

1. Medellin defini6 como politica publica su Plan de Ciencia, Tecnologia e Innovacién (2011-
2021), lo que evidencia un consenso politico respecto a la vision de ciudad y a la estrategia de
desarrollo competitivo que permitira alcanzarla. Hacia dicho objetivo con foco en el desarrollo
de los sectores de energia, salud y TIC, ha destinado 230 millones de délares para inversion, lo
que le asegura a la iniciativa soporte y apalancamiento para evolucionar.

2. La coherencia general en la definiciéon de los sectores promovidos en los diferentes planes de
desarrollo formulados por las principales entidades involucradas, tal como se muestra en la
tabla No. 3.1.2. del siguiente componente. Es visible la coincidencia respecto a la promocion
de los sectores de salud®®, turismo®, TIC-software y energia eléctrica. Para el caso especifico el

¥ Las cifras de exportaciones totales 2011 y 2012 fueron aportadas por los empresarios. Para las cifras de
crecimiento en servicios de tercerizacion y empleo de tercerizacion, se utilizan las estimaciones del
crecimiento nacional (19,63%), debido a que no fue consultado con los empresarios.

% la hoja de ruta del sector salud se presenta en el plan “Medellin salud para el mundo”

“la hoja de ruta del sector turismo se encuentra en el Plan de Desarrollo Turistico 2011 — 2016

=" de
& Tlanrmacién
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Plan de Ciencia, Tecnologia e Innovacién, se proponen incluso los subsectores® foco de
desarrollo.

3. La ciudad delegd en Ruta N la prospeccién estratégica de la ciudad en las tematicas
correspondientes a ciencia, tecnologia e innovacién, reforzando institucionalmente la
perspectiva de largo plazo y cohesidn politica requerida para hacer de la vision de Medellin
una perspectiva transversal a los partidos y momentos politicos de la ciudad y la regién. Se
vincula a dicha prospectiva tecnoldgica NERI (Nuevas Empresas a partir de Resultados de
Investigacion), que anualmente selecciona los proyectos de investigacién con mayor potencial
de desarrollo e impacto de sus propuestas de valor en el mercado.

4. Elcluster TIC, encabezado por la Cdmara de Comercio de Medellin, esbozd la hoja de ruta para
el sector de tercerizacion y la presentd en el mes de febrero del afio 2013, clarificando las
aspiraciones misionales y estratégicas del sector, lo mismo que su foco en el desarrollo de la
propuesta de valor para alcanzar las metas propuestas para el afio 2022.

5. El ordenamiento institucional encadena coherentemente los intereses de la ciudad y los
regionales del departamento de Antioquia, algo que se promueve desde la nueva Direccién de
Ciencia, Tecnologia e Innovacidon® de la Secretaria de Productividad y Competitividad de la
Gobernacién de Antioquia y Ruta N*2 por parte del Municipio de Medellin.

6. Un acuerdo tacito respecto a la necesidad de fortalecer la asociatividad y entendimiento entre
entidades e iniciativas. Son de especial relevancia la Direccion de Ciencia, Tecnologia e
Innovacién de la Gobernacién, la ACI*3, el cluster TIC Medellin y Antioquia54, liderado por la

% para energia: servicios de ingenieria, redes inteligentes (smart grids) y eco-eficiencia energética; para TIC: desarrollo
de plataformas tecnoldgicas, smart grids y generacion de animacion y de contenidos digitales; para salud: desarrollo de
plataformas tecnoldgicas para e-health e internacionalizacion de la cadena de la salud.

>! | a Direccion de Ciencia Tecnologia e Innovacion fue creada por la Gobernacion de Antioquia en el afio 2009

> puta N es una Corporacion creada por la alcaldia de Medellin, UNE y EPM para promover, en un eje urbanistico y
estratégico, el desarrollo de negocios innovadores basados en tecnologia, que incrementen la competitividad de la
ciudad y de la regién. http://www.rutanmedellin.org/info/Paginas/queesrutan.aspx

>3 ACI, Agencia de Cooperacion e Inversién de Medellin y el Area Metropolitana, creada en 2002 por la Alcaldia de
Medellin, Empresas Publicas, Empresas Varias y el Area Metropolitana del Valle de Aburrd, con el propdsito de mejorar la
participacion de la region en los flujos globales de capitales, productos, servicios, cooperacion y conocimiento.

>* El cluster Tecnologia, Informacién y Comunicacion —TIC-, se concentra en Medellin y Antioquia, y reine empresas e
instituciones especializadas y complementarias en las actividades de: consultoria TIC, contact center, contenidos
digitales, data center, desarrollo de infraestructura, desarrollo y comercializacion de software, produccion y distribucion
de hardware, electrénica y servicios de telecomunicaciones.

( w’ ) de —
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Céamara de Comercio de Medellin, Intersoftware® y Ruta N. Dicha asociatividad es un
principio base de su articulacién con el orden nacional, en particular, con el PTP y el MinTIC.

7. Los esfuerzos de integracion estratégica entre el sector productivo y el académico, lo que se
patentiza en realizaciones tales como:

e La Corporacion Tecnova, gestora de mesas de negocios entre empresas y universidades,
creada por el Comité Universidad-Empresa-Estado (UEE).

e La versatilidad de EAFIT en la creacion de programas vinculados al sector TIC y el soporte
al desarrollo estratégico de empresas globales o locales en la ciudad.

e El soporte de otras universidades como ESUMER, San Buenaventura y Bolivariana.

e La operacion del Centro Integral de Servicios Empresariales -CREAME y el Servicio Nacional
de Aprendizaje -SENA- en la promocién de empresas TIC.

e El G-8 o Grupo de ocho (8) universidades con sede en Medellin, gestora de fondos de
capital de riesgo con la Universidad Santiago de Compostela.

e La consolidacién en la Universidad de Antioquia de cinco (5) CIIE®® (Centros de
Investigacion, Innovacidon y Excelencia), uno en energia (CIIEN), tres en salud vy
biotecnologia (BIOINTROPIC, CIDEPRO y EDIMEI) y uno en TIC (ARTICA).

8. En el ordenamiento institucional se resalta la abundancia de iniciativas y la consistencia entre
el Plan de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de Medellin 2011 - 2021%’; las iniciativas Medellin
Ciudad Cluster, Medellin Ciudad Digital — Medellin Ciudad Inteligente, Contacto i,
“Competitividad para el desarrollo con equidad” del Plan de Desarrollo; Alianza Futuro Digital,
DiverTIC, Antioquia Territorio de Innovacion, Servicios de medicina y odontologia como un
nuevo cluster para Medellin con su Zona Franca de Salud San Vicente de Paul y Medellin
icdmo vamos!, la trayectoria de entidades como la Incubadora de Empresas de Base
Tecnolodgica - IEBTA, Tecnnova y el Centro de Tecnologia de Antioquia.

9. La creacién del observatorio de vigilancia tecnoldgica, que apalanca los emprendimientos en
creative transmedia, telemedicina, prestacion de servicios de salud, plataformas transversales

55 T . . .
Inter Software es una corporacion sin dnimo de lucro creada en abril de 2004 que retine hoy a mds de 30 empresas del
sector software para promover su desarrollo y crecimiento econdmico.

% Energia: CIIEN Centro de Investigacion e Innovacion en Energia; SALUD: Tres de biotecnologia; BIOINTROPIC, Centro de
Investigacion e Innovacion de Excelencia en Biotecnologia y Biodiversidad de Antioquia; CIDEPRO, Centro para el
Desarrollo de Productos contra las Enfermedades Tropicales; EDIMEI, Centro de Epidemiologia y Diagndstico Molecular
de Enfermedades Infecciosas; TIC:ARTICA, Alianza Regional en TIC Aplicadas.

57 http://www.rutanmedellin.org/plancti/Documentos%20compartidos/Plan-de-CTi-de-Medellin.pdf
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y animacioén. Esto en el marco del convenio Erica (Espafia y sus regiones integran conocimiento
con Antioquia) y con el liderazgo de Ruta N.

10. Por ultimo, para el fomento del emprendimiento se cuenta con los parques tecnoldgicos de
Quirama, Parque E y Manantiales®®; emprendimiento de alto potencial, crecimiento y
diferenciacién como Ciudad E, Red de Angeles Inversionistas, Fondo capital Medellin, Ruta E;
la Promotora de empresas de riesgo tecnolégico, liderada por Bancolombia, Suramericana y
otras empresas del sector privado; entes como Progresa Capital®® y la alianza entre
Comfenalco y el Parque Tecnolégico de Antioquia para promocidon de emprendimientos.

Son estas algunas de las razones institucionales y estructurales, por las cuales, Medellin fue
reconocida como la segunda Ciudad Digital de Iberoamérica en el décimo Congreso de ciudades
digitales y por las que mas de 50 empresas globales y/o multinacionales han demostrado interés
en instalarse en Medellin para prestar servicios TIC y de tercerizacién BPO, KPO e ITO (frente a 2
promedio entre 2006 y 2009 y 30 en 2011 segin ACI®) y 11 ya instaladas (empresas como
HOLCIM, TATA, IBM -Smart City-, Unisys y HP, entre otras).

Medellin acoge, como sede principal en el pais, a 3 de las 30 compaifiias globales® mas
representativas del sector y a mas de 22 de las 75 compaiiias multinacionales en Colombia.

Antioquia cuenta con 8 zonas francas, a saber: la primera de ellas vinculada a servicios de call
center, de la compaiiia GETCOM®*; las restantes, el Hospital San Vicente de Paul (ZFPE); la
Cementera del Magdalena Medio (ZFPE); Tablemac, empresa industrial de tableros (ZFPE); KC —
Antioquia Global; ZF Uraba; Agricola Santa Maria®; la Industrial de Rionegro y la del Valle de
Aburra en Caldas, ZOFIVA.

La velocidad con la que vienen superandose las metas de crecimiento, los planes de inversion
involucrados por los entes locales y las definiciones explicitas de hojas de ruta para el desarrollo
del sector, posicionan a Medellin como potencial eje articulador de diversos subsectores de
tercerizacion del pais.

2 g parque tecnoldgico de Manantiales es un proyecto del Sena en el Alto de las Palmas con estatus de zona franca.

> Progresa Capital es una fuente de capital de riesgo para la innovacion del Grupo de Inversiones Suramericana,
la Promotora de Inversiones y Bancolombia

% Entrevista de profundidad con ACI Medellin.

®! se denominard como empresas globales aquellas con operaciones en mds de 30 paises. Informacion recogida de la
encuesta nacional de BPO, KPO e ITO, a la fecha del presente informe.

®2 Zona franca permanente especial pendiente declaratoria por la DIAN.

® Zona franca pendiente declaratoria por la DIAN.
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Algunos casos de éxito de Medellin

Medellin puede ser ejemplo a nivel nacional de impulso institucional local al sector de tecnologia e
innovacioén, sector en el cual participa el sector de tercerizacion. La ciudad viene incentivando el
desarrollo de la economia de servicios, en particular, con el ingreso de grandes compaiiias globales
a los sectores de software y tercerizacién de servicios. Como casos de éxito de empresas con sede
principal en Medellin del sector de tercerizacién, pueden resaltarse INFINITY BPO, Allus Global
BPO Center, Enlace Operativo, HP, Emtelco, PSI, E-GLOBAL y Choucair Cardenas Testing, las cuales
representan un alto porcentaje de las operaciones de las empresas locales.

Los ingresos de las empresas con sede principal en Medellin, pueden representar cerca de un 70%
de las operaciones totales de la ciudad en servicios de tercerizacion.

En BPO se destacan Emtelco, Allus e Infinity BPO. En ITO, PSI, Chocuair Testing, TATA TCS, Enlace
Operativo y en particular, el centro global de servicios de HP; en KPO, son multiples los casos de
emprendimiento en el que se cita, a manera de ejemplo, a Konfirma SAS.

3.1.2 Potencial y orden de magnitud

En Medellin y Antioquia se evidencia consenso local respecto a los sectores foco de desarrollo
econdmicoy en particular al sector de energia. Existe también acuerdo mayoritario respecto a los
sectores TIC, salud y turismo. El sector de tercerizacién de servicios se promueve explicitamente
en la Agencia de Cooperaciéon e Inversién de Medellin (ACI) y como un componente de la
estrategia del cluster TIC Medellin, que se enmarca en la perspectiva estratégica de los servicios de
tercerizacion inteligentes (smart service outsourcing -SSO), cuya impronta es el desarrollo
acelerado y estructural de valor para el cliente. El acuerdo tacito respecto a los sectores foco de
desarrollo puede evidenciarse en la tabla No. 3.1.3 siguiente:
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Tabla No.3.1.3. Sectores promovidos estructuralmente por entidades de Medellin, Antioquia y Colombia
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Sector / Plan Medellin g g £
Salud Y v v v v 3
Educacion v
Negocios y
Turismo v v N A \I
TIC VoW v
Software | v ~
Energia eléctrica y v v v ) y
Gas y
Transporte y logistica y y
Tercerizacién BPO, KPO e ITO v v
Construccién v N
Textil, confeccidn, disefio y moda v |
Sextor publico vy

* Agencia de Cooperacion e Inversién de Medellin y el drea metropolitana

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Este acuerdo marco, de caracter institucional, facilita la formulacién estratégica y la definicion de
una hoja de ruta para el sector de tercerizacién, que alineado con dicho marco podra definir sus
propios focos de desarrollo y su estrategia regional de competitividad e internacionalizacion. A
continuacién, se revisa la potencia y orden de magnitud de los sectores que pueden servir de
palanca para el desarrollo de la propuesta de valor del sector de tercerizacién en Antioquia. Esto
desde los cuatro elementos de analisis definidos en la metodologia: tamafio relativo de los
sectores econdmicos potencialmente demandantes de servicios de tercerizacién, la demanda
relativa actual a empresas, el potencial de los subsectores de servicios y la propuesta de valor
sectorial.

Tamaiio relativo de los sectores econémicos demandantes de servicios de tercerizacion

o
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Antioquia® representa el 13,49% del PIB del pais, con una poblacién de 6.143.809 habitantes del
total de 46 millones de Colombia, esto es, el 13,3% del capital humano del pais.

Tabla No.3.1.4. Empresas por subsector en Medellin
Las empresas que declaran prestar servicios de los sectores

MEDELLIN 15,9% 416
BPO, KPO e ITO en Antioquia se distribuyen como se  ppg 19% 78
presenta en la tabla No. 3.1.4. ITO 64% 268

KPO 17% 71

La demanda de valor por parte de los clientes corporativos globales y locales al sector de
tercerizacion, hace que la construccién de las propuestas de valor requiera inversiones robustas en
confiabilidad, escalabilidad, diferenciacién y evolucién de dicha propuesta de valor. Esto, sumado
a la perspectiva de contar con una demanda local que apalanque el desarrollo del sector de
tercerizacion, conduce, segun nuestro marco metodoldgico, a analizar el comportamiento de
demanda de los sectores econdmicos de Antioquia y sus subsectores de servicios.

Inicialmente, se evidencia a continuacion en la tabla No. 3.1.5 la composicion del PIB sectorial
agregado antioquefio y su dimensidn relativa, frente al sector mas pequefio en PIB (suministro de
electricidad, gas y agua).

64 Con una extension de 63.612 km2 de los 1°1141.748 del territorio nacional, Antioquia representa tan sélo el 5,6% de la
extension total del pais, aunque congrega 125 de los 1.102 municipios de Colombia. Antioquia es, en todo caso, cerca de
34,5 veces la extension del Quindio y cerca de 18,8 veces la extension del Atldntico.
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Tabla No. 3.1.5. PIB absoluto 2011 (miles millones $) y relativo (vs PIB suministro electricidad, gas y agua)

% part PIB Antioquia 13,1%
% part sector PIB sector % part Peso rel % part

% Participacion en el PIB del pais Colombia Antioquia Antioguia  Antioquia Colombia
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 6,3% 5.031 6,2% 1,2 0,81%
Explotacién de minas y canteras 113% 5 0,0% - 0,00%
Industrias manufactureras 12,6% 12.009i 14,8% 2,8 1,93%
Suministro de electricidad, gas y agua 3,5% 4.300 5,3% 1,0 0,69%
Construccién 61% 5923 7,3% 1,4 0,95%
Hoteles, restaurantes, bares 2,8% 2.826 3,5% 0,7 0,45%
Comercio 5,4% 5.450 6,7% 1,3 0,88%
Transporte, almacenamiento 3,4% 2.576 3,2% 0,6 0,89%
Comunicaciones
Establecimientos financieros, seguros, inmobs 19,3%":::17:6239' 21,8% 4,1 2,85%
Actividades de servs sociales, comunales y pers 15,3%;_ ______ 1 0_659: 13,1% 2,5 1,71%
Otros
Subtotal Valor agregado 86,0% 66.433 81,9% 15 11,2%
Total Impuestos 14,0%' 14.707 18,1% 3 1,89%
PRODUCTO INTERNO BRUTO 100,0%' 81.140 100,0% 19 13,1%
PIB tercerizacion 13,1%

46.250 69,6%
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

En la Tabla No. 3.1.5, se ilustra la capacidad relativa de los sectores econdmicos antioquefios para
generar ingresos en el afio 2011. Asi pues, como ejemplo, los sectores de establecimientos
financieros, manufactura y servicios representan un orden de magnitud 4,1, 2,8 y 2,5 veces
superior al de suministro de electricidad, gas y agua y contribuyen entre los tres con un 6,7% del
PIB de Colombia.

Segun el andlisis de legitimidad y consistencia para Medellin y Antioquia, los sectores foco de su
estrategia seran salud, energia eléctrica, TIC y turismo, por lo que se prestara especial atencion
desde la perspectiva de la demanda, a dichos sectores.

Potencial de los subsectores consolidados de servicios en cuanto a ingresos, empleo e inversion.
Para profundizar los insumos respecto a los servicios que en mayor medida impactan la economia

y el empleo de Antioquia, se presenta a continuacién el desglose de la economia de servicios,
demandante importante del sector de servicios de tercerizacion. Se utiliza para ello la estimacion
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del DANE en la EAS 2011. Para su distribucidon por departamentos, el presente estudio utiliza la
participacion del sector econdmico vinculado al subsector de servicios en el PIB nacional®.

En la tabla No. 3.1.6 se presenta el tamafio relativo de los subsectores de servicios, los cuales
totalizan para el afio 2011 un PIB de 9.385 (miles de millones de pesos), equivalente a un 11,6%
del PIB total de Antioquia. Esta desagregacion del sector servicios involucra tan solo® las
actividades econdmicas definidas en la tabla siguiente.

Tabla No. 3.1.6. Peso relativo de los subsectores de servicios medido en ingresos, empleo e inversion. Afio 20117,

Sector servicios Colombia 2011 Antioquia
Magnitud sectores servicios PIB 2011 Empleo Inversién
Miles de millones Tamafio Empleo Miles de Inversion
DANE (2010 5343 empresas) relativo Total empleo relativo millones $ relativa
Activ. complementarias y aux- al transporte 721,1 3,9 5.811 3,41 53 19,41
Alojamiento en hoteles, campamentos y otros 307,3 1,7 4.294 2,52 g 82 30,02
Actividades de agencias de viajes 120,3 0,7 1.264 0,74 " 1 0,36
Telecomunicaciones L 23834 12,7 4.990 2,9 ;:613:2] 225,68
Informatica y actividades conexas 516,0 2,8 5.413 3,2 38,6 14,20
Activs empresariales. (investig y seguridad priv, T 1 T 1 r
..suministro de personal, limpieza) | 2.350,1 | 12,8 | 148.758 | 87,4 20,3 7,48
Publicidad T T 1838 10 1702 10" 27 1,00
Otras actividades (asesorias, investigacion, desarrollo, :_ ___________ —: lr _________ —: "
contaduria, legales,...) i 1.578,1 8,6 | 32.682 19,2 48,8 17,95
Educacién superior privada 757,5 411 13393 791 1093 | 40,23
Actividades rel/ con la salud humana - privada N 2 _.33@7] 12,2 [____2_%%9] 1327 15411 5671
Actividades de radio y television / noticias 295,1 1,6 1.122 0,66 10 3,68
Otros servicios(cinematografia, entreteni/to, ..) 143,3 0,8 2.487 1,46 4 15 5,50
Totales sector servicios 11.553 244.456 1.147
% Participacion en el PIB 14,2% 14,7% 13,32%
8508 73.6% 217372 889% 877  76,4%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

% Como ejemplo, para la distribucion en cada departamento del rubro agregado nacional “actividades complementarias
y auxiliares al transporte” se utilizo la participacion del sector econémico de “transporte, almacenamiento”.

% Los servicios en la EAS no incluyen suministro de electricidad, gas y agua; actividades comerciales de las casas de
empefio y compraventas; transporte; intermediacion financiera; administracion publica y defensa, seguridad social de
dfiliacion obligatoria, servicios del gobierno; educacion no formal; actividades de servicios sociales; eliminacion de
desperdicios; aguas residuales, saneamiento y similares; actividades de asociaciones religiosas, politicas, sindicatos;
actividades deportivas y otras actividades de esparcimiento; actividades de bibliotecas, archivos, museos y otras
actividades culturales; organizaciones y drganos extraterritoriales. |

% se incluyen las cifras DANE 2011 por ser suficientemente representativas y por la dificultad de obtener
oportunamente las cifras finales DANE 2012, especialmente para el sector servicios de manera desagregada.
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En la Tabla No. 3.1.6 anterior, se presenta el resultado de la EAS 2011 del DANE, realizada en el
periodo marzo - octubre de 2012. En ella se presentan los sectores que mayor peso tienen en
ingresos, empleo e inversidn®. Los tres sectores que coinciden como fortaleza en los tres criterios
son: telecomunicaciones, otras actividades empresariales y salud. Complementarios a ellos, se
destacan, como intensivas en ingreso y empleo, las vinculadas al turismo y actividades
complementarias al transporte; y, como intensivas en empleo, las de informatica y educacion.

Se presenta a continuacioén las tablas 3.1.7 y 3.1.8 que resumen los hallazgos hasta ahora citados.

Tabla No. 3.1.7. Cuadro resumen de la relevancia en orden de magnitud de los sectores

Medellin / Antioquia

Importancia de los sectores por orden de magnitud

Orden de magnitud Sectores mas relevantes

PIB Abtioquia 83,9 billones de $ Financiero, industria y Act Servicios sociales: son el 60,7%
PIB departamento (13,5% del PIB del pais) (Afo 2011) del PIB

PIB de servicios : 11,55 billones de
Sectores principales en el PIB de servicios pesos (Afio 2011) Actividades empresariales, salud, telecomunicaciones y
(14,2% del PIB-Serv nacional) otras actividades (73,6% del PIB de servicios)
Sectores de servicios intensivos en empleo Actividades empresariales, otras actividades, salud y
(14,7% del empleo de servicios del pais) Empleados en servicios: 244.456  educacion (88,9% del empleo en servicios)
Sectores intensivos en inversién (13,32% de la  Total inversion:1,14 billones de Telecomunicaciones, salud y educacién (76,4% del total
inversidn en servicios del pais) pesos (Afio 2011) de inversion)

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

68 . . . . . . .

No se incluyen las actividades empresariales de seguridad y aseo, por cuanto a pesar de ser intensivas en ingresos y
empleo no son intensivas en el uso de tecnologias de informacién y comunicaciones TIC, por lo que no se consideran
como potencialmente generadoras de servicios hacia paises lejanos o de la regién (offshore/nearshore).
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Tabla No. 3.1.8. Cuadro resumen de la conveniencia estratégica de los sectores

Medellin / Antioquia

Importancia estratégica de los sectores
Sectores mas relevantes
Sectores econdmicos mas demandantes por Se pondera con lademanda por  Servicios, comercio, financiero, industriay TIC
nimero de empresas ingresos. representan el 64% de las empresas
Liderazgo compartido en TIC, Financiero,salud e industria.
Liderazgo compartido sectores menores servicios

Sectores mds demandante del sector de Los que mas compraron al sector  publicos, mineria y energia, transporte y
tercerizacion por ingresos en el afio 2012 en la ciudad almacenamiento.

TIC, Financieroy Salud: con ITOy BPO con propuesta de
Subsectores mas apalancados en casos de éxito valor evolucionada

Liderazgo en desarrollo asociativo de la propuesta de
valor; KPO de I+D en salud; telemedicina, plataformas
transversales, animacidn, ingenieria y BPO para energia

Foco sectorial requerido por el pais eléctrica (smart grids - eco- eficiencia).

Macroproyectos en marcha: RUTA N, zonas TICy salud: desarrollo de plataformas tecnoldgicas para e-
francas de salud; presupuestos asignados a health e internacionalizacién de la cadena de la salud.
proyectos Desarrollo de contenidos y animacion.

Evolucidn de asociatividad en creative transmedia, smart
grid, ciudades inteligentes y 3a plataforma para el sector

Grandes oportunidades sectoriales regionales servicios.
Sectores econdmicos con prioridad Consistencia institucional en los
institucional diferentes planesy programas. Salud, TIC, energia eléctrica y turismo

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Grdfico No. 3.1.1 Demanda de sectores economicos al sector de tercerizacion en Medellin
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En la grafica siguiente se presenta la
especialidad regional, medida por los
niveles de facturacion alcanzados por las
empresas locales en servicios de
tercerizacion.  Dicha  facturacidn se
desagrega por cada uno de los sectores
econdmicos clientes y se diferencia segun
la tipologia de servicio BPO KPO e ITO®.
Medellin tiene especialidades marcadas y
multiples casos de éxito en los servicios
BPO a los sectores TIC, Financiero y
servicios publicos; ITO a los sectores
financiero, salud y servicios; desarrollo
incipiente en servicios KPO.

El peso relativo de los sectores demandantes de tercerizacion se establece agregando las
consideraciones respecto a su importancia por orden de magnitud e importancia estratégica,

consoliddndose una matriz que permite visualizar la posicidon estratégica de cada uno de los
sectores, tal como se ilustra en la grafica siguiente:

% para proyectar los valores facturados en la ciudad, se utilizo la especialidad de facturacion de las empresas locales (la
facturacion de las empresas con sede principal en la ciudad), no el total de operaciones del sector alli. Por tanto es un
reflejo de la especialidad de la ciudad y de las operaciones de sus empresas; no del dimensionamiento del sector en la

ciudad.
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Grdfico No. 3.1.2 Relevancia estratégica y por orden de magnitud de los sectores
Relevancia de los sectores en Medellin para el sector de tercerizacion

' - i A TIC
Ordende Activ. Empres i i u
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Importancia estratégica

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Los sectores cliente considerados como foco de desarrollo estratégico de Medellin se ubican en el
cuadrante superior derecho; son ellos TIC, financiero, servicios publicos y salud. Estos sectores
aportan a la regién no sélo desde su conveniencia estratégica sino también, desde la capacidad de
impulsar negocios relevantes en cuanto a ingresos, empleo y exportaciones. Los otros dos
sectores que se constituyen apuestas para Medellin, dada su coincidencia con las prioridades de
sus planes de desarrollo y CTel, son energia y turismo, que a su vez le permiten a la ciudad
proyectar dichos servicios hacia otras ciudades del pais. El sector TIC es sin duda una palanca del
sector de tercerizacidon y podra escalarse en la medida que la ciudad logre dar prioridad a los
planes de desarrollo de capital humano enfocados en tecnologia y sistemas, algo que podra
revisarse a la luz de los hallazgos del plan piloto de Conpes 3674 de 2010 (estrategia de gestion del
recurso humano) definido para el Cluster TIC de Medellin. En salud, Medellin es lider natural junto
con Bogot3, por lo que debera acelerar los procesos de innovacidn que culminen en propuestas de
valor evolucionadas tanto en servicios BPO como en KPO de telemedicina y salud. De otra parte,
el liderazgo de Medellin en la prestacion de servicios publicos integrados y de vanguardia
administrativa, conducen a retar a la ciudad para que ejerza el liderazgo pais para construir
soluciones de servicios tercerizados que puedan atender a la generalidad de las empresas de
servicios publicos del pais y de lograrse, del continente. Por ultimo, el sector financiero, altamente
concentrado en Bogotd y Medellin, les obliga como lideres marcados en la prestacion de servicios
BPO, ITO y KPO, a elevar la propuesta de valor de manera acelerada para continuar la tendencia de
desarrollo sectorial.

Las apuestas sectoriales son visibles en el ordenamiento de los focos estratégicos de la ciudad,
como también, en los mapas y matrices esbozados previamente, en los que se define el rol de la
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asociatividad regional en cada sector cliente, como liderazgo, liderazgo compartido, seguidor,

apuesta o renuncia.

3.1.3

Nivel de la propuesta de valor sectorial

Grdfico No 3.1.3 Ingresos de las empresas por nivel de la propuesta de valor en Medellin
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2 Escalabilidad

3 Desempefio medible

4 Mejores précticas de productividad

5 Dashboards / compliance

6 Evaluacidn de los clientes de mis clientes

20% 7 Certificacion empleados
8 Certificacion empresas
Q 15% 9 Modelos colaborativos
ey 10 Bl y analiticos
% 10% 11 Gestidn y cobertura de riesgo
‘—; 12 Socios en creacion de ventajas competitivas
]
= 5%
0%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10|11 12
B MEDELLIN | 1% (14%| 9% |19%| 2% |14%| 5% | 0% |10%| 6% |11%| 8%
B COLOMBIA [10%| 8% |12%|14%| 6% |13%| 5% | 9% | 5% | 4% | 4% |10%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

En la gréfica, entre mas alta sea el nivel de propuesta de valor alcanzada, mas alta serd la
percepcién de valor del cliente y por ende, su retribucién e inversidn en el proveedor.

Resulta de alta relevancia que cerca del 8% de los ingresos de las empresas provienen de las
propuestas de valor mas evolucionadas (nivel 12) y que cerca del 50% de los ingresos de los
servicios de tercerizacidon que presta Medellin, provengan de las seis escalas de valor mas altas, lo
gue es una medida relevante de la sostenibilidad del negocio.

Grdfico No 3.1.4. Comparacion de la propuesta de valor Colombia y Antioquia

De hecho, como se presenta en el grafico No.
1.2, las empresas de Medellin se ubican a la
par o por debajo de la media nacional de la
propuesta de valor para sus clientes.

Esta comparacién se hard aun mas valiosa
cuando se desarrolle con los ingresos
percibidos estrictamente por cada tipo de
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servicio de tercerizacidn y no solo, el nimero de empresas. Sin embargo, la preponderancia de las
empresas que se ubican en las escalas mas basicas de propuesta de valor devela un espacio de
oportunidades para desarrollar sectorialmente la propuesta de valor en la regidn, en particular,
mediante la utilizacidn de herramientas de visibilidad de procesos, de inteligencia de negocios y
analiticos para aportar valor al cliente, asi como la obtencidn de certificaciones internacionales de
personas y empresas.

3.1.4 Posicionamiento competitivo Medellin

Medellin ha logrado una evolucién sostenida en su posicionamiento competitivo internacional, lo
gue envia un mensaje de confianza a clientes e inversionistas respecto al potencial de desarrollo
de sus negocios, en una ciudad de avanzada en la regién. Asilo demuestra la acelerada evolucién
de la ciudad en el indice de atraccion de inversiones de la Universidad del Rosario e IdN de Chile,
tal como se presenta en la tabla No. 3.1.9: Medellin casi duplica su calificacién en 3 afios y mejoré
casi un 60% su posicion en el mismo periodo, pasando del puesto 30 al puesto 13 entre las 48
ciudades evaluadas, a solo 8 posiciones de Bogota. Esto ubicd a Medellin como la de mayor nivel
de evolucion entre las ciudades monitoreadas. Su reputacién global ha crecido rapidamente, lo
gue se refleja también en el nimero de empresas globales que han decidido montar sus
operaciones alli, creciendo de 4 a 12. Esto muestra una tendencia de aceptacién y confianza por
parte de las empresas globales hacia la ciudad. Las buenas noticias provienen ademas del indice
de potencial financiero, que pasd de bajo a alto en los ultimos dos afios y de la capacidad para
financiar proyectos locales, un puesto por debajo de Bogotd, superando ciudades como Lima,
Valparaiso, Porto Alegre y Rio de Janeiro.

El indicador en el que menor puntaje obtiene es el que cuantifica la calidad de la oferta de
universidades para evaluar el capital humano, en el que se encuentra por debajo de ciudades
como Bogota, Cali, Valparaiso, Rio de Janerio, Lima y Recife. En “confort urbano”, ha pasado de
ser la segunda ciudad a nivel nacional en el afio 2010 a ocupar el cuarto lugar en el 2013.

Tabla No.3.1.9. Evolucion del indice de atraccion de inversion para Medellin

Medellin 2010 2011 2012 2013

indice atraccién de inversiones Medellin Calificaciéanos Region Calificaciéanos Regién CaIificaciéanos Regidn | Calificacion|Pos Region
{ndice de Atractividad de Inversiones 36,7 30 53,2 28 60,4 25 64,36 13
Clima de Inversién Neutro - Neutro - Amable - Amable Sy
Reputacién Global 30,2 13 44,9 12 43,1 11 51,2 1Y
Presencia Empresas Globales 4 28 5 4 12 25 12 25
Confort urbano 50,5 38 63 38 57,6 36 66,6 34
Potencial financiero Bajo - Bajo - Alto - Alto - %
Cap Humano / Calidad oferta edu sup - - - - 45,1 15 36,6 14

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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El indice de América Economia que se presenta en la Tabla No. 3.1.10, destaca por el contrario, el
indicador de capital humano, que la posiciona como segunda en el pais y en el puesto 16 entre 46
ciudades, la misma ubicacidn del indicador de infraestructura y conectividad. En el indicador
global, Medellin obtiene el puesto 20 entre 46 ciudades, 3 puestos por debajo de su clasificacion
en 2011, siendo la segunda entre las colombianas clasificadas, 4 puestos por encima, Cartagena, vy,
12 puestos por debajo de la lider del pais, Bogota.

El indice también deja ver lo que aun se considera una debilidad estructural de la ciudad.
Comparativamente, Medellin mantiene un marco econdmico, social y politico débil, lo mismo que
un bajo calificativo en servicios a empresas.

Tabla No 3.1.10. Evolucion del indice de clima de negocios para Medellin

Esto a pesar de que el pais cambid su

|América Economia | Calificaciéanos Region |

calificacién de clima de inversién, de neutro indice General 69, 20 %
a amable. En los dos indicadores citados, la  Marcosocial y Politico 74,2 35T
evaluacién de capital humano es positiva, e economico 681 at
: | - ’ Servicios a empresas 56,6 35 T
ubicando a Medellin como la 14 o 16 ciudad  poger de Marca 532 25 B
en la regién americana, lo que se convierte capital Humano 59,9 16
. o o . ~ A i )3

en mejor noticia al revisar que para el afio Infraestructura fisica y conectividad 38,3 16 ¥

2009, segun el indicador de la Cepal,

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Medellin era apenas la numero 7 en el pais en Capital Humano.

Tabla No. 3.1.11. Indicador de competitividad Medellin, Cepal 2009.

[cepal: referencia histérica 2009 | calificacién|Pos Colombia| De otra parte, el observatorio del Caribe
Escalafén Global de Competitividad 77,6 2 colombiano califica para el afo 2012 a
Infraestructura 87,9 7%

Canrtal H a0 ~w Medellin como la No. 1 en Colombia en
apital ARUmMmano A \ . , . ’
cuanto a finanzas publicas, y la numero 2 en

Ciencia v Tecnologia 53 2%
los indicadores de capital humano e
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

infraestructura, lo que termina de asegurar su posicionamiento en el contexto nacional.

En la clasificacién del Doing Business, Medellin se destaca en términos de costo fiscal como la
décima ciudad mads atractiva para hacer negocios, aun cuando sus tasas son superiores al
promedio colombiano y de la regidn, segln se presenta en la Tabla No. 3.1.12.

En el indicador de Ciencia y Tecnologia se destaca, porque al analizar la participacién en la
ejecucion anual de inversién para Investigacion y Desarrollo (I+D) y las Actividades de Ciencia,
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tecnologia e Innovacion (ACTI), el nivel de concentracion de la inversidon en Antioquia ubica al
departamento como el segundo a nivel nacional al ejecutar el 21,406 % en ACTI vy el 26,945% en
1+D. Bogota que es el lider invierte el 52,56 % en ACTly 41,225 % en |+D.

Antioquia se presenta también como el segundo en el pais en grupos de investigacién (738, de los
cuales 45 pertenecen a la categoria Al de Colciencias). Ademads ha sido beneficiario de 769
proyectos aprobados por Colciencias entre 2002 y 2011.

Cuando se estudia el monto de solicitudes aprobadas para incentivos tributarios por inversiones
en ciencia y tecnologia resalta el correspondiente a la exencidn de IVA que con 37.983 millones de
pesos ubica al departamento en el primero lugar a nivel nacional, a una diferencia importante de
Bogotd cuyo monto fue de 10.442 millones’. Finalmente el informe sefiala el nimero de
certificaciones que el departamento ha obtenido por la ley de software para hacerse acreedor del
incentivo tributario, con 18, se mantiene como el segundo departamento del pais.

Medellin ha hecho parte del grupo de ciudades analizadas por el Doing Busniess desde el 2008 y se
ha caracterizado por mostrar importantes avances en los periodos analizados. De ubicarse en el
puesto 10 entre 13 ciudades en el 2008, pasd a ocupar el puesto 16 entre 21 ciudades en el 2010.

En el dltimo afio siguid ascendiendo y se ubicd en el puesto 11 entre 23 ciudades. En el 2013
clasificacion general de los cuatro (4) indicadores evaluados los resultados de la ciudad fueron:

Tabla No. 3.1.12. Escalafon Doing Business en 4 indicadores relevantes

|Doing Business | Medellin | Colombia |l.atinoamérica| OECD |

Clasificacién General Impuestos 10 Ay
Impuesto a la ganancia 20,8 19,2 21,5 15,2 T
Otros impuestos 22,6 26,4 11,3 3,7 %
Tasas de impuestos totales 72,2 74,4 47,2 42,7 %

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

El indicador Pago de impuesto ubica a Medellin dentro del escalafén al mismo nivel de ciudades
como Armenia y Pereira. Aunque la tasa impositiva total como porcentaje de la ganancia,
descendié de 79,8% a 72,2%, Medellin se ubica en los ultimos puestos del escalafén nacional,
aunque por delante de Bogota. Medellin tiene el impuesto predial mas alto del pais (2,3% sobre el
porcentaje de ganancias), asi como un alto porcentaje de impuesto de industria y comercio

70 “Dado que los incentivos se asignan a las entidades territoriales de las casas matrices o sedes principales de quienes lo
solicitan, no necesariamente corresponde al sitio en el que son invertidas”
http://ocyt.org.co/html/archivosProyectos/libro_indicadores_2011.pdf. Pag 211
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(12,4%) lo que hace que se clasifique por debajo del promedio. La contribucién por concepto del
impuesto sobre la renta (20,8%), ubica a la ciudad como la sexta del pais.

3.15 Capital humano Medellin

En cuanto al capital humano de la regién, el orden de magnitud se establecerd como una funcién
del nimero de personas matriculadas en los programas ofertados en la ciudad, sumadas a las ya
vinculadas a las empresas de tercerizacion.

La oferta educativa de Medellin y Antioquia es especialmente representativa en el nivel de
doctorado, en donde cuenta con mas de la tercera parte de los programas de los 6 departamentos
analizados y 7 de los 12 doctorados en ciencias de la salud (tabla No. 3.1.13).

Tabla No. 3.1.13. Entidades oferentes por drea de conocimiento y por nivel de formacion en Medellin 2012
TECNICA

OFERTA EDUCATIVA ANTIOQUIA PROFESIONAL TECNOLOGICA UNIVERSITARIA ESPECIALIZACION MAESTRIA DOCTORADO Total
AGRONOMIA, VETERINARIA Y AFINES 3 13 12 8 5 4 45
BELLAS ARTES 16 43 31 6 5 1 102
CIENCIAS DE LA EDUCACION 2 139 37 8 1 187
CIENCIAS DE LA SALUD 15 17 28 148 18 7 233
CIENCIAS SOCIALES Y HUMANAS 9 27 85 132 43 13 309
ECONOMIA, ADMINISTR., CONTADURIA Y AFINES 54 146 92 169 27 1 489
INGENIERIA, ARQUITECTURA, URBANISMO Y AFINES 36 135 139 84 37 16 447
MATEMATICAS Y CIENCIAS NATURALES 1 8 14 8 19 13 63
(en blanco) 15 19 34
Total 149 410 540 592 162 56 1.909
Participacién en el agregado de las icudades analizadas 13,3% 23,1% 21,0% 21,8% 22,8% 36,8% 21,1%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
Para sintetizar y especializar este andlisis, se identificaron los estudiantes matriculados en los
programas y areas de conocimiento mas directamente vinculados a los sectores BPO, ITO y KPO.

El andlisis del capital humano disponible en Medellin y Antioquia, por cada uno de los subsectores,
debera matizarse entonces, por el nimero de personas calificadas en los niveles técnico laboral,
técnico y tecnoldgico profesional, pregrado, especializaciéon, maestria y doctorado, por cada uno
de los programas que estén mayormente vinculados al desarrollo del sector.

Asi visto, desde la perspectiva de la demanda de capital humano en Medellin (tabla No. 3.1.14), se
espera que el sector demande 17.068 nuevos empleados, 9.704 con perfil profesional (técnico,
tecndlogo, universitario o postgrado). En el drea administrativa, mayoritariamente ligada a la
demanda de las empresas BPO (administracién, contaduria, derecho, economia,...), se
demandaran en el siguiente afo 10.660 empleados, de los cuales 7.073 son técnicos laborales. En
Medellin no existe ninguna limitante para atender dicha demanda de 3.587 profesionales en los
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diferentes niveles, con una poblacidn que sobrepasa los 100.000 estudiantes matriculados (tabla
No. 3.1.15) si se tienen en cuenta las tasas de titulacion promedio inferidas a nivel nacional’".

En ITO, la demanda se aproxima a los 5.206 (5.397 — 191 técnicos laborales) profesionales en
sistemas en los diferentes niveles, una cifra que parece viable de atenderse en los dos siguiente
afios, por una poblacion de mas de 34.471 estudiantes matriculados en dicha drea sélo en
Medellin” (tabla 3.1.16 mas adelante) dada la tasa de titulacién inferida a nivel nacional (cercana
al 12% de los matriculados en universidades y al 24% en técnicos profesionales), la importante
presencia del sector en la ciudad, los diferenciales positivos en ingreso promedio de profesionales
en la ciudad frente a otras ciudades de la region y el pais, la capacidad de atraer ingenieros de la
region a la ciudad y el nUmero de ingenieros ya existentes en la ciudad. La capacidad viene siendo
retada desde el afio 2012 en adelante, con el ingreso de importantes jugadores ITO globales y el
natural ingreso de otras ITO para operar en la ciudad. Esto, sumado a la demanda de otros 100
subsectores econémicos en la ciudad, exigiria de Medellin un plan de desarrollo intensivo de
capital humano en ingenieria de sistemas que le permita desarrollar su propuesta estratégica de
ciudad, basada en buena medida en el impulso al sector TIC.

En KPO, en ninguno de los casos, existen limitantes de oferta de capital humano en la ciudad.

Tabla No. 3.1.14. Demanda del sector de empleados por perfil en Medellin para el aiio 2013

Técnico Técnico Tecnélogo  Profesional
Area de conocimiento laboral profesional  profesional universitario Postgrado Total
Administracién 7.073 2.291 1 1.291 4 10.660
Disefo grafico - 6 - 126 - 132
Electrénica - 71 5 68 - 145
Ensefanza - 20 - 32 - 52
Gerencia - - - 22 86 22
Industrial - 39 - 126 2 164
Juridico - - - 95 - 95
Recursos Humanos - 110 - 5 - 115
Salud 99 155 - 33 - 286
Sistemas 191 775 73 4.358 25 5.397
Total 7.364 3.466 79 6.155 117 17.068

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

" De las tablas 34 y 35 del capitulo 2, se desprende que la proporcion de graduados o titulados anualmente es cercana a:
un 24,5% de los estudiantes matriculados en programas de nivel técnico profesional; 14,7% en tecnoldgico profesional;
11,7% para profesional universitario; y 59,1% para profesionales con postgrado universitario.

72 . . . . N . . ,
No se contabilizan estudiantes de ciudades vecinas o inmigrantes profesionales de diferentes lugares del pais.
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En las tablas 3.1.15, 3.1.16 y 3.1.17, se presentan a continuacion los estudiantes matriculados por
cada area de conocimiento, como un primer indicador de la capacidad de atender la demanda de
personal calificado en los subsectores BPO, KPO e ITO.

Tabla No 3.1.1

5. Matriculados en programas significativamente vinculados a BPO en Medellin 2012

Total matriculados por sector y drea de conocimientc Medellin TOTAL 6 CIUD

BPO-Analitica de negocio, andlisis de informacion

ECONOMIA

INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES

INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES
BPO-Facturacion, Cartera/Cobranzas

ADMINISTRACION

DERECHO Y AFINES

INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES
BPO-Finanzas, contabilidad

ADMINISTRACION

CONTADURIA PUBLICA

INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES
BPO-Gestion de recursos humanos (néminas prueba:'

PSICOLOGIA

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

19.998
5.318
2.936

11.744

60.037

41.083

16.018
2.936

56.455

41.083

12.436
2.936
5.336
3.480
1.856

]

99.695
28.309
5.619
65.767
297.789
217.043
75.127
5.619
292.143
217.043
69.481
5.619
42.042
30.978
11.064

20%
19%
52%
18%

20%
19%
21%
52%

19%
19%
18%
52%

13%
11%
17%

Tabla No. 3.1.15. Matriculados en programas significativamente vinculados a ITO en Medellin 2012

Total matriculados por sector y area de conocimientc Medellin TOTAL6 CIUD

ITO-Cloud computing
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES
INGENIERIA ELECTRICA'Y AFINES
INGENIERIA ELECTRONICA, TELECOMUNICACIONES®
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES
ITO-Gerencia
ADMINISTRACION
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES
INGENIERIA ELECTRICA Y AFINES
INGENIERIA ELECTRONICA, TELECOMUNICACIONES®
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES
ITO-Infraestructura como servicio
ITO-Manejo de centros de datos (data center)
ITO-Plataformas tecnolégicas como servicio
ITO-Software como servicio
ITO-Testing de software

r

34.471
11.749
2.857
8.121
11.744
78.490
41.083
2.936
11.749
2.857
8.121
11.744
34.471
34.471

Al

4
34.471

34.471

4
34.471

166.007 21%
54.026 22%
10.790 26%
35.424 23%
65.767 18%

428.761 18%

217.043 19%

5.619 52%
54.026 22%
10.790 26%
35.424 23%

105.859 11%

166.007 21%

166.007 21%

166.007 21%

166.007 21%

166.007 21%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Tabla No. 3.1.16. Matriculados en programas significativamente vinculados a KPO en Medellin 2012
Total matriculados por sector y area de conocimientc Medellin TOTAL 6 CIUD

KPO-Analisis financiero y de riesgos 61.773 320.452 19%
ADMINISTRACION 41.083 217.043 19%
CONTADURIA PUBLICA 12.436 69.481 18%
ECONOMIA 5.318 28.309 19%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 2.936 5.619 52%

KPO-Disefio de video y juegos 13.926 64.982 21%
ARTES PLASTICAS, VISUALES Y AFINES 1.015 6.909 15%
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES 11.749 54.026 22%
MUSICA 834 3.594 23%
OTROS PROGRAMAS ASOCIADOS A BELLAS ARTES 328 453 72%

KPO-Disefio grafico 10.840 53.745 20%
ARTES PLASTICAS, VISUALES Y AFINES 1.015 6.909 15%
DISENO 7.826 36.715 21%
PUBLICIDAD Y AFINES 1.999 10.121 20%

KPO-Educacién remota 11.915 93.431 13%
BIBLIOTECOLOGIA Y OTROS DE CIENCIAS SOCIALES Y 989 4.028 25%
EDUCACION 10.926 89.403 12%

KPO-Ingenierias 22.469 103.580 22%
ARQUITECTURA 3.109 14.820 21%
FISICA 542 2175 25%
GEOLOGIA Y OTROS PROGRAMAS DE CIENCIAS NATL 215 2.765 8%
INGENIERIA CIVILY AFINES 5.899 30.417 19%
INGENIERIA DE MINAS, METALURGIA Y AFINES 1.375 5.088 27%
INGENIERIA MECANICA Y AFINES 6.164 32.282 19%
MATEMATICAS, ESTADISTICA Y AFINES 779 3.571 22%
OTRAS INGENIERIAS 2.675 5.377 50%
QUIMICA Y AFINES 1.711 7.085 24%

KPO-Investigacién y desarrollo 16.667 67.748 25%
AGRONOMIA 764 2.507 30%
BACTERIOLOGIA 1.695 3.136 54%
COMUNICACION SOCIAL, PERIODISMO Y AFINES 6.461 22.536 29%
INGENIERIA AGRICOLA, FORESTALY AFINES 890 2.797 32%
INGENIERIA AGROINDUSTRIAL, ALIMENTOS Y AFINE! 1.224 6.222 20%
INGENIERIA AGRONOMICA, PECUARIA Y AFINES 841 2421 35%
INGENIERIA AMBIENTAL, SANITARIA Y AFINES 3.174 19.338 16%
INGENIERIA QUIMICA Y AFINES 1.618 8.791 18%

KPO-Medicinay salud 18.654 156.297 12%
BIOLOGIA, MICROBIOLOGIA Y AFINES 1.611 8.022 20%
ENFERMERIA 1.256 12.446 10%
INGENIERIA BIOMEDICA Y AFINES 2.476 4.888 51%
INSTRUMENTACION QUIRURGICA 290 1.715 17%
Medicina 5.403 32.318 17%
Medicina VETERINARIA 1.303 6.423 20%
NUTRICION Y DIETETICA 606 2.007 30%
ODONTOLOGIA 1.456 10.939 13%
OPTOMETRIA Y OTROS PROGRAMAS DE CIENCIAS Dt 203 53.402 0%
SALUD PUBLICA 1.817 11.185 16%
TERAPIAS 1176 10.194 12%
ZOOTECNIA 1.057 2.758 38%

KPO-Servicios legales 17.036 81.940 21%
CIENCIA POLITICA Y RELACIONES INTERNACIONALES 1.018 6.813 15%
DERECHO Y AFINES 16.018 75.127 21%

BPO-Gestion de compras 55.763 288.429 19%
ADMINISTRACION 41.083 217.043 19%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 2.936 5.619 52%
INGENIERIA INDUSTRIALY AFINES 11.744 65.767 18%

BPO-Logistica 55.763 288.429 19%
ADMINISTRACION 41.083 217.043 19%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 2.936 5.619 52%
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES 11.744 65.767 18%

KPO-Investigaciéon de mercados 17.120 68.921 25%
ANTROPOLOGIA Y ARTES LIBERALES 406 1.953 21%
ARQUITECTURA 3.109 14.820 21%
COMUNICACION SOCIAL, PERIODISMO Y AFINES 6.461 22.536 29%
DEPORTES, EDUCACION FISICA Y RECREACION 2.479 7.279 34%
FILOSOFIA, TEOLOGIA Y AFINES 1.065 4.039 26%
GEOGRAFIA E HISTORIA 671 3.136 21%
LENGUAS MODERNAS, LITERATURA, LINGUISTICA Y £ 930 5.037 18%
PUBLICIDAD Y AFINES 1.999 10.121 20%

Fiente: MinEducacién, 2013. Elaborado por los autores. IDC, 2013.
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En términos de remuneracion del capital humano, Medellin se ubica marginalmente por encima
del promedio de las 6 ciudades analizadas, pero por debajo de Bogotd en un 3,6%. Aun asi, el
analisis del nivel de remuneracién deberd hacerse por subsectores, profesiones y niveles de
certificacidon, dado que en algunos casos dicha diferencia tiene peso significativo, mientras en
otros, como en el caso del subsector ITO, no necesariamente agrega ventaja comparativa. Esto,
dado que el costo de mano de obra es menos significativo en subsectores ITO (ej: data centers,
cloud computing, Saas,..) y por lo mismo, la estructura de costos menos dependiente del rubro
salarial. De otra parte, los ingresos no guardan correlacion directa con el nimero de empleados,
como si ocurre en diversos sectores BPO.

Tabla No. 3.1.17. Salario promedio de profesionales vinculados en 2011 en Medellin

Medellin vs

Salario promedio vinculados 2011 BOGOTADC | MEDELLIN |Total 6ciudades| Colombia
ADMINISTRACION 2.338.289 2.109.951 2.180.055 97%
ARQUITECTURA 1.465.771 1.546.958 1.398.865 111%
BIBLIOTECOLOGIA, OTROS DE CIENCIAS SOCIALES 1.238.271 1.707.953 1.294.207 132%
CIENCIA POLITICA, RELACIONES INTERNACIONALH 2.048.933 1.735.842 1.909.615 91%
COMUNICACION SOCIAL, PERIODISMO Y AFINES 1.421.171 1.412.852 1.388.516 102%
CONTADURIA PUBLICA 1.693.198 1.465.037 1.493.483 98%
DERECHO Y AFINES 2.693.866 2.429.022 2.561.532 95%
DISENO 1.139.249 1.185.214 1.141.919 104%
ECONOMIA 2.070.709 2.347.004 2.027.397 116%
EDUCACION 1.566.151 1.264.103 1.525.125 83%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES 1.944.451 2.034.877 1.954.793 104%
INGENIERIA BIOMEDICA Y AFINES 1.203.503 1.093.926 1.168.826 94%
INGENIERIA CIVILY AFINES 1.874.525 1.924.153 1.810.916 106%
INGENIERIA DE MINAS, METALURGIA Y AFINES 3.388.354 3.017.324 3.320.721 91%
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES 1.774.494 1.957.178 1.708.304 115%
INGENIERIA ELECTRICA Y AFINES 1.967.681 2.065.658 1.971.387 105%
INGENIERIA ELECTRONICA, TELECOMUNICACIONH 1.687.261 1.662.930 1.645.680 101%
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES 2.069.684 1.614.559 1.870.697 86%
INGENIERIA MECANICA Y AFINES 1.547.958 1.628.850 1.603.312 102%
INGENIERIA QUIMICA Y AFINES 1.772.012 1.542.417 1.739.437 89%
LENGUAS MODERNAS, LITERATURA, LINGUISTICA 1.543.573 1.982.263 1.643.380 121%
MATEMATICAS, ESTADISTICA Y AFINES 2.272.365 2.544.192 2.286.037 111%
MEDICINA VETERINARIA 1.297.723 1.302.318 1.186.880 110%
PSICOLOGIA 1.485.062 1.600.770 1.442.775 111%
PUBLICIDAD Y AFINES 1.496.339 1.237.259 1.362.132 91%
QUIMICA Y AFINES 2.029.972 1.738.750 1.802.926 96%
SALUD PUBLICA 2.394.687 2.723.265 2.276.559 120%
SOCIOLOGIA, TRABAJO SOCIALY AFINES 1.275.347 1.451.465 1.334.492 109%

Total 1.962.209 1.891.537 1.887.364 100%

Comparado frente a Bogota 0,0%. -3,6% -3,8%
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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3.1.6 Las demandas de los empresarios

La etapa de desarrollo del sector en la regién, conduce a los empresarios a enfocar sus demandas
de soporte por parte de Estado en los factores criticos de éxito de sus empresas, los cuales se

detallan a continuacion en el gréfico No. 3.1.5:

Grdfico No. 3.1.5. Demandas de los empresarios al Estado para exportar mds

Soporte del Estado para exportar: Antioquia y Colombia

Requerimiento de los empresarios Antioquia Colombia

Promocién _ 25,2%
Asesoria B 134% 11,3%
Tributarios o7 10,1%
Capacitacion [ | 9,0% 12,3%
Bilingtismo [ | 7,5% 3,3%
Financiacién [ ] 6,0% 8,3%
Estudios, andlisis de mercados [ | 6,0% 7,0%
Tratados de libre comercio / relaciones internacior Il 6,0% 3,8%
Normatividad [ ] 3,7% 1,5%
Otra | 2,2% 5,8%
Alianzas / Convenios I 2,2% 1,5%
Facilidades en logistica, procesos y tramites I 1,5% 6,0%
Tecnologia e infraestructura tecnolégica | 1,5% 2,0%
Certificaciones de la empresa 0,0% 1,3%
Manejo de la tasa de cambio 0,0% 0,3%
Licitaciones publicas / convocatorias 0,0% 0,2%
Obtencidn de pdlizas 0,0% 0,2%
Total 100% 100%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Las proyecciones de crecimiento
en exportaciones son
marcadamente optimistas entre
los empresarios colombianos del
sector de tercerizaciéon. Los
empresarios antioquefios en
particular, demandan al Estado
colombiano soporte para
impulsar sus operaciones de
exportacion especialmente en
cuanto a promocién, asesoria,
beneficios tributarios,
capacitacién, bilinglismo vy
financiaciéon. El detalle de lo
requerido por los empresarios
antioquefios se presenta en

paralelo a lo requerido por los empresarios colombianos, en donde se destaca que mas del 54% de
los empresarios antioquefios demandan especificamente promocién, asesoria y beneficios

tributarios.

Desde la perspectiva de los empresarios consultados por el estudio, los siguientes factores criticos
de éxito en sus operaciones tienen los siguientes niveles de prioridad y atencidn en su estrategia a

nivel de todo el sector en Medellin y Antioquia:

=g =I1DC

v Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Pagina 122



Caracterizacion y formulacion estratégica del sector BPO, KPO e ITO en Colombia.
Entregables Il y III. Caracterizacion y estrategia regional.

Grdfico No 3.1.6. Orden de importancia de factores criticos de éxito del sector segun empresarios

Colombia Antioquia
Orden de importancia
Universo (Base:417) Comparador (Base:78)
B. Conocimientos y destrezas en el uso de tecnologias N 5. 7% 64.1%
A. Destreza en idiomas extranjeros 37.4% 60.3%
D. Conocimiento y uso de Inteligencia de mercados 33.8% N3 0.8%
F. Acreditar certificaciones internacionales a nivel de la empresa 25.2% . 7.9%
C. Acreditar certificaciones internacionales en el equipo de trabajo 24.2% N20.5%
E. Conocimiento de tramites legales y fiscales a nivel local e internacional 21.3% 3%
H. Proteccién de derechos de propiedad intelectual 20.4% N2 .8%
). :tpct;ovechamlento de tratados internacionales (comercio, inversion, tributacion, 19.2% e 7.0%
G. Aplicacion del Teletrabajo en las actividades de la empresa 18% Mio0.3%
I.  Elaboracién de contratos de tercerizacion 18% B s

Segun el grafico 3.1.6 anterior, los empresarios deben dar prioridad al desarrollo de competencias
a sus empleados en el uso de tecnologias, seguido por el desarrollo de destrezas en idiomas
extranjeros. De manera regular ademds, los empresarios reclaman mayor conocimiento y uso de
la inteligencia de mercados. Les siguen en orden de importancia, el dominio de los tramites
legales y fiscales y la proteccion de derechos de propiedad intelectual y las certificaciones
internacionales de su equipo de trabajo. En la grafica 3.1.7 siguiente, los empresarios describen lo
gue estan haciendo bien en cada uno de estos puntos:

Grdfico No. 3.1.7. Factores criticos de éxito segun el nivel de avance segtin empresarios

Colombia Antioquia
Lo estan haciendo bien en ...
Universo (Base:417) Comparador (Base:78)
B. Conocimientos y destrezas en el uso de tecnologias I - 5. 495 83.3%
G. Aplicacion del Teletrabajo en las actividades de la empresa 32.4% [ 29.5%
D. Conocimiento y uso de Inteligencia de mercados 29.5% N 4. 4%
I. Elaboracién de contratos de tercerizacion 25.2% 2 4.4%
A. Destreza en idiomas extranjeros 19.7% [ 2s.2%
E. Conocimiento de tramites legales y fiscales a nivel local e internacional 16.5% | [FRES
H. Proteccion de derechos de propiedad intelectual 15.6% %
C. Acreditar certificaciones internacionales en el equipo de trabajo 14.6% N 230%
F. Acreditar certificaciones internacionales a nivel de la empresa 14.1% | JERES
1. /;\t[:xcr)ovechamlenro de tratados internacionales (comercio, inversion, tributacion, 7.7% Ih.3%

Segun el cuadro anterior, los empresarios antioqueios estdn avanzando con prioridad en el
desarrollo de las competencias de sus empleados en el uso de tecnologias, seguido por la
aplicacion de teletrabajo en las actividades de la empresa y el desarrollo de destrezas en idiomas
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extranjeros. Estdn rezagados en las certificaciones de empresas y empleados y en el
aprovechamiento de tratados internacionales para competir.

Frente a tal brecha, como se presenta en la grafica siguiente, los empresarios antioquefios
declaran que sus prioridades de mejoramiento deben estar concentradas en el desarrollo de
destrezas en idiomas extranjeros, en la acreditacién de certificaciones internacionales en el equipo
de trabajo, lo mismo que en las empresas; el aprovechamiento de tratados internacionales para
abrir sus oportunidades y ampliar su conocimiento y uso de inteligencia de mercados.

Grdfico No. 3.1.8 Proyeccidn de prioridades para mejorar factores criticos de éxito segun empresarios

Colombia Antioquia
Se espera mejorar en ...

Universo (Base:417) Comparador (Base:78)
A. Destreza en idiomas extranjeros - . 7% 52.6%
C. Acreditar certificaciones internacionales en el equipo de trabajo 37.9% N3 7.0%
). :{)(r)ovechamlento de tratados internacionales (comercio, inversion, tributacion, 35% -
D. Conocimiento y uso de Inteligencia de mercados 31.7% 30, 7%
F. Acreditar certificaciones internacionales a nivel de la empresa 30% 3 7.2%
B. Conocimientos y destrezas en el uso de tecnologias 25.7% I 0.2%
E. Conocimiento de tramites legales y fiscales a nivel local e internacional 23.5% N 34.6%
H. Proteccién de derechos de propiedad intelectual 16.8% . o.2%
I. Elaboracidn de contratos de tercerizacion 15.8% [ A
G. Aplicacion del Teletrabajo en las actividades de la empresa 14.6% W0.3%

A nivel Medellin y Antioquia, las acciones a implementar con mayor relevancia y urgencia para
cubrir las brechas estratégicas derivadas del analisis anterior, se ubican en las destrezas en
idiomas extranjeros, el conocimiento y uso de inteligencia de mercados y las certificaciones
internacionales a nivel de empresas.
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Grdfico No. 3.1.9. Proyeccion de prioridades para mejorar factores criticos de éxito segtin empresarios

Il Colombia o Antioquia
=Lo negativo Bo positivo
Implementar acciones para mejorar &l desempeno en: Reforzar los logros en:
(52.85)
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Del presente andlisis se derivan recomendaciones especificas en la estrategia ciudad para
respaldar estrategias de bilingliismo, inteligencia de mercados y certificacion que eleven el
potencial de éxito de las empresas.
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3.1.7 3.1.6 Formulacion estratégica Medellin
Foco estratégico 1 - Medellin

1E1

1.E2
1.E3

1E4
1.E5

1.E.6

>

Asociatividad

La direcion de la estrategia sectorial y su alineacidn con la estrategia del orden nacional
demanda una estructura de asociatividad que imprima simultdneamente velocidad y orden a
las ejecucuines del sector en Antioquia.
Constitucién del Grupo lider sectorial de Medellin y Antioquia
Comision Regional de Competitividad, Mesa Sectorial, Intersoftware, Cluster TIC / CCM,
Capitulo ACDECC, Seccional Andi, RUTA N, Gerencia vinculada de la Alcaldiay la
Gobernacidn, Capitulo Colcob, Fenalco Antioquia, ACl y otras asociaciones de subsectores
(Orden Nacional MINCIT / PTP, MINTIC, CCIT, Proexport, Red de Nodos).
Funciones del Grupo Lider Sectorial
Junta Directiva del sector en la region
Canal de alineacién y comunicacién entre la estrategia regional y la nacional
Gerencia de la estrategia regional de competitividad del sector BPO, KPO e ITO
Impulso a la asociatividad de los subsectores
Definicién de roles y responsabilidades de los entes asociados
Clarificar la demanda de los subsectores a la agenda publicay al presupuesto regional
Gestionar los recursos asignados por el orden nacional y local a la asociatividad regional
Estrategia base:
Sustentar la introduccién del sector en la agenda publica de Medellin y Antioquia, con
proyectos y presupuestos especificos
Definir la agenda de eventos del afio, que propicien la visién compartida del sectory el
aprovechamiento de las oportunidades
Encadenar la estrategia del sector a la formulacion estratégica de Ruta N
Demandar la base de capital humano requerida por el sector a las Universidades y entidades
relacionadas para el periodo 2014-2015.
Propiciar la vinculacidon de empresas a las Asociaciones existentes

e < [DC
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Foco estratégico 2 - Medellin

Gestion de proyectos de impulso a la propuesta de valor regional
2.E.1 Foco en desarrollo de la propuesta de valor para el sector TICy salud, con integracion de

propuestas para el sector financiero, industrial y de energia.
Alineacion institucional para financiacion de la estrategia
Definicidn de prioridades
Ejecucién de proyectos vinculados
2.E.2 Foco en evolucién de la propuesta de valor de empresas Colombianas BPO
Definicién de prioridades
Ejecucién de proyectos vinculados
2.E3 Inclusién de analiticos, herramientas de productividad, dashboards y compliance, en la
propuesta de valor de las empresas BPO e ITO
Realizacion del Congreso de evolucion de la propuesta de valor y Feria de soluciones de
valor para el sector

2.E4 Impulso al modelo regional de certificacién de capital humano segin demanda de los
empresarios

2.E.5 Gestidn de proyectos de atraccién de capital humano calificado hacia Medellin

2.E.6 Definicidén e impulso a las lineas de investigacidn vinculadas al sector, en las Universidades

2.E.7 Seguimiento a proyectos del subsector de video, animacién y contenidos

2.E.8 Desarrollar 5 proyectos piloto de inclusidn de analiticos en la propuesta de valor

Foco estratégico 3 - Medellin

Impulso a exportaciones: Internacionalizacion del sector en Antioquia

3.E.1 Enriquecer las perspectivas empresariales de exportacion en laregion y el dominio de los
casos de éxito, procesos y recursos disponibles

3.E.2 Impulso a desarrollo de oportunidades en los 8 mercados TOP del sector para las empresas
locales (USA, Espafia, Chile, Argentina, México, Peru, Ecuador y Panama)

3.E3 Apalancamiento en la estrategia nacional de Proexport para impulsar exportadores

3.E4 Acompafiamiento a los procesos de presentacion de ZFPE por parte de inversionistas en el
sector

3.E.5 Ajuste del cuaderno de ventas de Medellin
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Foco estratégico 4 - Medellin
4.E Aprovechamiento de oportunidades y de tendencias

4E1 Propiciar los encuentros del subsector de tercerizaciéon de recursos humanos

4.E.2 Incluir iniciativas del sector vinculadas a la 3a plataforma (movilidad, Big data, red social y
cloud) en el alcance del Observatorio de Vigilancia Tecnolégica de Antioquia

4.E.3 Acompaiiamiento al soporte institucional de los proyectos definidos por subsectores: e-

health, plataformas transversales, smart grid, ciudades inteligentes, energia
sostenible/eco-eficiente entre otros.

Foco estratégico 5 - Medellin

Encadenamiento de subsectores a nivel nacional

Encadenar los subsectores significa comunicarlos, impulsarlos y crear ambientes
colaborativos entre los emprendedores y asociaciones regionales vinculadas al subsector en

el pais. Las estrategias definidad para ellos son:

5.E.1 Definicidn de estrategia de BPO y KPO de servicios publicos, que lidera Medellin a nivel
nacional, con potencial de irradiar los servicios a otras regiones y paises

5.E.2 Encadenamiento del subsector de servicios de tercerizacién para la salud, con Bogot3, Cali y
el Eje Cafetero, para proyectar el desarrollo del subsector _

5.E3 emprendimiento a la estrategia nacional de impulso a emprendimientos basados en la 3a
plataforma, con especialidad en movilidad y big data para Medellin

5.E4 Encadenamiento de Medellin con Bogotd, Barranquillay Cali en el propdsito de desarrollar
servicios de tercerizacidon de logistica que eleven la efectividad y competitividad del sector

5.E.5 Encadenamiento con otras regiones de los subsectores de cine, video y animacién;

inteligencia de mercados.
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3.2 Barranquilla

La estimacion de las principales cifras sectoriales de la ciudad puede resumirse de manera
comparada con el pais, como sigue:

Tabla No. 3.2.1. Resumen de las grandes cifras del sector en la ciudad

Resumen de cifras de la ciudad BARRANQUILLA  Total pais % part JEER cifras
# Empresas del sector 93 2.615 36% contabilizadas por
Ingresos totales empresas 2012 203.469 27.492.729 0,7% d . |
Ingresos tercerizacién 2012 sede principal 143.462 9.700.942 1,5% sede principal,
Ingresos tercerizacién 2012 oper. distribuidas 538,639 9.700.942 56% corresponden a los
Ingresos BPO 111.409 6.053.665 1,8% |ngresos por servicios
Ingresos ITO 27.930 2.943.021 0,9% d t . ..
Ingresos KPO 4,124 704.256 0,6% € ercerizacion
Empleados BPO 6.316 182.084 35% estimados para las
Empleados ITO 343 49.769 07% em presas cuya sede
Empleados KPO 474 14.857 3,2% . |

Total empleados 8.291 319.038 2,6% principa es
Empleados Tercerizacién 7.121 246.709 29% Barranquilla. Cuando
Total exportaciones operaciones en la ciudad 257.444 2.155.771 11,9% se contabilizan por

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013 operaciones

distribuidas en la ciudad, corresponden a las operaciones de tercerizacion BPO, KPO e ITO totales
en la ciudad.

Tabla No. 3.2.2. Evolucion de las grandes cifras de la ciudad 2011-12

Barranquilla El empleo es relativo a las
Grandes cifras ciudad 2011 2012 % empresas con sede principa|
. .. 0, .
Ingresos por tercerizacién 450.266 538.639 19,6% en la ciudad. Las
Exportaciones 128.722 257.444 100,0% taci ti
Empleo tercerizacién 5.953 7.121 19,6% éxportaciones  se (.ES _Iman
con un crecimiento

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

acelerado el ultimo afio,

Superior al del promedio pais del 60% pero no estimable con exactitud.

3.2.1 Legitimidad y consistencia Barranquilla

Barranquilla vive una época de optimismo y desarrollo acelerado, marcada por la evolucién y
credibilidad de su institucionalidad local, una visién de ciudad de largo plazo y la confianza en su
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capacidad para liderar los retos de internacionalizacidon de la economia, surgidos de los multiples
tratados de libre comercio firmados por Colombia en los ultimos afios.

Barranquilla ha sido eje histdrico del comercio internacional de Colombia gracias a su capacidad
competitiva portuaria y logistica y a su vocacién histdrica y cultural de comercio internacional.
Barranquilla sirve, ademads de a su propio puerto, a la infraestructura y empresariado logistico
vinculado a los puertos de Santa Marta y Cartagena, expuestos todos a tasas de crecimiento
cercanas al 30% en operaciones anuales y a proyecciones de crecimiento, de 8 veces sus
operaciones en los préximos 10 afios, dado el impacto de los TLC y la concentracidn de la actividad
portuaria en dichas ciudades, en Colombia. Esto eleva la apuesta y las sinergias para convertir a
Barranquilla en la plataforma logistica de Colombia, hoy la tercera ciudad con la economia mas
internacionalizada de Colombia’>. También agrega estructuralmente oportunidades de
diversificacion al sector servicios de Barranquilla, acostumbrada a que sus exportaciones sean
principalmente de la industria manufacturera (85% en 20127%).

Seguramente uno de los primeros impactos de esta estructuracion como plataforma serd la
disminucién de los costos de exportar e importar un contenedor, que hoy representa cerca del
doble del costo para un empresario en Espafia; 3 veces el costo para un empresario en Chile o
Perl y cerca de 5 veces en Malasia’. Solo la coordinacién en transporte de carga entre Bogota y
Barranquilla podria casi duplicar los viajes realizados por vehiculo de carga’®. Esto sin duda, hace
que la construccién de la plataforma logistica sea una prioridad no solo para Barranquilla, sino,
como foco de desarrollo estratégico, para Colombia.

La vision de ciudad de largo plazo de Barranquilla se apalanca hoy en dos dimensiones estratégicas

metddicamente formuladas, a saber:

. La primera, la dimension de ciudad competitiva y sostenible formulada desde la
metodologia “Iniciativa de Ciudades Emergentes y Sostenibles” (ICES), promovida por el BID, la
Alcaldia de Barranquilla, Findeter y el Ministerio de Hacienda, que formula un acuerdo
estratégico para alcanzar soluciones estructurales de largo plazo y hacer de Barranquilla una
ciudad competitiva con focos definidos de desarrollo”’.

73 Después de Cartagena y Bogotd, segun el Observatorio de competitividad del Caribe Colombiano y la CC de Cartagena.
" Fuente: Cémara de Comercio de Barranquilla.

7 Segun Doing Business, 2012, el costo de exportar o importar un contenedor en Colombia es de 2.270 y 2.830 ddlares,
muy por encima de las economias regionales y emergentes en general.

e Segun el Consejo Privado de Competitividad en su capitulo de Logistica, mediante la coordinacion entre generadores y
transportadores podria pasarse de 2 o 3 viajes de un vehiculo de carga por mes, a 4,75 promedio: En Informe Nacional de
Competitivdad 2012-2013. Pdg 147.

"7 Desde la metodologia promovida por ICES del BID se identificaron siete (7) grandes focos de trabajo: ordenamiento
territorial, transporte y movilidad, drenaje pluvial, medio ambiente y abordaje al cambio climdtico, competitividad,
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. La segunda, el proyecto de “Diamante competitivo”, una iniciativa enmarcada en Ia
metodologia de territorios inteligentes de la fundacién Metrdpoli, respaldada por el Ministerio de
Hacienda, el BID, Findeter, Microsoft y los gobiernos locales involucrados. Dicha metodologia se
funda en la relevancia de las nuevas tecnologias para transformar y evolucionar estructuralmente
los territorios hacia un entorno inteligente. Esta iniciativa integra en el largo plazo el caribe
colombiano, San Andrés y los Santanderes’®, aprovechando el rio Magdalena.

Con estas iniciativas se buscan acuerdos que trasciendan las corrientes politicas y los gobiernos y
proyecten la ciudad en funcién de sus verdaderos ejes competitivos a largo plazo. Aun asi, son 17
los sectores definidos en los diferentes planes e iniciativas de desarrollo como ejes competitivos y
focos de desarrollo de la ciudad lo que puede distraer o dispersar los esfuerzos por ubicar algunos
de ellos en la élite de sectores de talla mundial.

La consistencia de sus planes institucionales puede evidenciarse en la tabla No.2.1 de la pagina
siguiente, en donde, a pesar de desagregar su foco estratégico en 17 sectores, son evidentes las
coincidencias alrededor de 5 de ellos, a saber: salud’®, TIC, energia, logistica y agroindustria.

El OCAD® aprobé la construccion del Parque Tecnoldgico del Caribe y el desarrollo cientifico y
tecnolégico del sector agroindustrial y bioenergético, con lo que se infiere que este sea el énfasis
departamental de su estrategia de ciencia y tecnologia. Barranquilla no cuenta con un plan
explicito de Ciencia y Tecnologia, pero enmarca su propuesta TIC en el Plan Barranquilla Digital.

Su ubicacién estratégica, tanto en lo comercial como portuario, se enriquece con la cercania a los
cables submarinos colombianos®' lo que potencia la prestacién de servicios de alta velocidad y
confiabilidad en la ciudad y facilita la conectividad actual del departamento con un 100% de
cobertura. También resulta relevante la recientemente creada zona franca de salud “Clinica Porto
Azul”, en el corredor universitario, la que se une a la tradicional Zona Franca Industrial de
Barranquilla, a La Cayena y Del Rio®’; también a las zonas francas permanentes especiales (ZFPE)
de Termoflores, Sociedad Portuaria, y Sykes®*, esta tltima empresa multinacional especializada en

seguridad ciudadana y mejora de la gestion fiscal. Se aplica actualmente a Barranquilla, Bucaramanga, Manizales,
Pereira, Pasto y Monteria y en Latinoamérica, a mds de 20 ciudades.

78 Se integran los departamentos de Cordoba, Cesar, Atldntico, Magdalena, Santander, Norte de Santander y San Andrés.
7 Se crea en 2013 la Zona Franca Clinica Porto Azul, con lo que se evidencia el interés por la salud como eje estratégico
de desarrollo de la ciudad.

80 Organo Colegiado de Administracién y decisién del Atldntico.

81 Maya-1 / SAC-LAN, América Movil 1, CFX-1, GlobeNet, SAm-1, Pan American y Claro (entrando al pais en 2013).

8 pendiente declaratoria por la DIAN

8 Aprobada por resolucién el 3 de abril de 2013.
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el sector de tercerizacién TIC, y, a la proyectada Terminal Internacional Company S.A*. Solo
Barranquilla tendria 7 de las 102 zonas francas del pais, y, sumadas a las zonas francas del resto
del Atlantico, Bolivar, Magdalena, Cérdoba y Cesar, tendria cercania con 35 de las 102 existentes
en el pais.

Los jugadores del mercado que lideran y protagonizan el impulso del sector de tercerizacion son
ProBarranquiIIaSS, la Alcaldia Distrital de Barranquilla, Gente Estratégica, Fundacion Aliarse, los
capitulos de la ACDECC, Colcob y ANDI, en la ciudad, la Cdmara de Comercio de Barranquilla, el
cluster Caribe TIC®® y la Comisién Regional de Competitividad, asumida por la Corporacién
Atlantico Competitivo (CAC)*” y la Zona Franca de Barranquilla.

Segun los jugadores (stakeholders) entrevistados®®, el foco central de las empresas vinculadas al
sector se ubica en servicio al cliente bilinglie, soporte técnico, aplicaciones médviles, mesas de
ayuda, recuperacion de cartera, aprobacién de créditos y tele mercadeo.

Algunos casos de éxito de la ciudad

Barranquilla viene incentivando el desarrollo de la economia de servicios, en particular, la de los
sectores de software, tercerizacion y logistica. Como casos de éxito de empresas con sede
principal en Barranquilla del sector de tercerizacién, pueden resaltarse Millenium Contact Center,
DPS, Sistem Contact Center, Geotech y Extreme Technologies, las cuales no solo representan un
alto porcentaje de las operaciones de las empresas locales, sino también, de sus exportaciones.
Los ingresos, a nivel nacional, de las empresas con sede principal en Barranquilla, pueden
representar cerca de un 20% de las operaciones totales de la ciudad en servicios de tercerizacién.
En BPO se destacan Millenium, Atlantic y Sistem Contact Center. En ITO, DPS y Extreme
Tecnologies y en particular, Sykes que inicia operaciones en la ciudad, convirtiéndose en la primera
empresa global con sede principal en Barranquilla, a nivel nacional. En KPO, la operacién en la
ciudad de empresas locales es apenas incipiente.

8 pendiente declaratoria por la DIAN
& ProBarranquilla es la agencia de promocion de inversiones de Barranquilla y el Departamento del Atldntico, fundada
en 1988, patrocinada por mds de 110 empresas de la ciudad.
8 presentado por la Viceministra TIC el 22 de marzo de 2013 y creado con la participacion de 17 empresas de
Barranquilla y Cartagena.

7 En virtud del Acuerdo de Voluntades suscrito en Barranquilla el 8 de septiembre del 2010, Atldntico Competitivo
asumid las funciones de Comision Regional de Competitividad del departamento.
8 Aplicacion de encuesta a stakeholders en Barranquilla sobre su concepcion y pensamiento estratégico sobre el sector.
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3.2.2 Potencial y orden de magnitud Barranquilla

En Barranquilla se evidencia consenso local respecto a los sectores foco de desarrollo econémico;
en particular al sector TIC y el de logistica. Existe también acuerdo parcial respecto a los sectores
de energia y agroindustria. El sector de tercerizacion de servicios se promueve explicitamente en
la Agencia de Cooperacion e Inversién ProBarranquilla y, como un subsector transversal del Plan
de Desarrollo “Barranquilla florece para todos”, con menciones indirectas frente a su promocion®.

El acuerdo tdcito respecto a los sectores foco de desarrollo se presenta en la Tabla No. 3.2.3

Tabla No. 3.2.3. Sectores promovidos estructuralmente por entidades de Barranquilla, Atldntico y Colombia
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Sector / Plan Barranquilla g 28 S S5 g#§ = S35 °s 38 g2 2
Salud v v v v
Turismo v v v v
TIC N T v v v v «l v
Software v
Energia v v v v
Logistica N T* v v v v v
Transportes v v
Tercerizacién BPO, KPO e ITO N v v
Telecomunicaciones v
Construccion v v
Textil, confeccién, disefio y moda N ~
Quimico - plasticos v v
Metalmecanica v v v
Agroindustria v v v v
Obra blanca v
Disefio y estilo de vida v
Alimentos y bebidas ‘/ ‘I
Sector publico v

* T significa que es un sector transversal a los sectores considerados eje de desarrollo de la ciudad

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Este acuerdo marco, de caracter institucional, facilita la formulacién estratégica y la definicion de
una hoja de ruta para el sector de tercerizacién, que alineado con dicho marco podra definir sus

8 g fomento del sector BPO, KPO e ITO en el Plan de Desarrollo de Barranquilla puede darse estructuralmente desde el
Programa: “Fortalecimiento y refuerzo competitivo en cluster”, en el marco de los proyectos: “Dinamizacion y desarrollo
de clusteres innovadores”, “Mejora de productividad en la cadena de valor”, e, “Implementacion de iniciativas de
refuerzo competitivo”.
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propios focos de desarrollo y su estrategia regional de competitividad e internacionalizacién. A
continuacién, se revisa la potencia y orden de magnitud de los sectores que pueden servir de
palanca para el desarrollo de |la propuesta de valor del sector de tercerizacion en Atlantico. Esto
desde los cuatro elementos de analisis definidos en la metodologia: tamafio relativo de los
sectores econdmicos potencialmente demandantes de servicios de tercerizacién, la demanda
relativa actual a empresas, el potencial de los subsectores de servicios y la propuesta de valor
sectorial.

Tamaiio relativo de los sectores econdmicos potencialmente demandantes de servicios de
tercerizacion

Atlantico representa el 3,85% del PIB del pais, con una poblacién de 2.344.077 habitantes del
total de 46 millones de Colombia, esto es, el 5,1% del capital humano del pais.

Las empresas que declaran prestar servicios de los sectores BPO, KPO e ITO en Barranquilla se
distribuyen como se presenta en la tabla No. 3.2.4%.

Tabla No.3.2.4. Empresas por subsector en Barranquilla

BARRANQUILLA 3,6% 93
BPO 29% 27
ITO 53% 49
KPO 18% 16

La demanda de valor por parte de los clientes corporativos globales y locales al sector de
tercerizacion, hace que la construcciéon de las propuestas de valor requiera inversiones robustas en
confiabilidad, escalabilidad, diferenciacién y evolucidn de dicha propuesta de valor. Esto, sumado
a la perspectiva de contar con una demanda local que apalanque el desarrollo del sector de
tercerizacion, conduce, segun nuestro marco metodoldgico, a analizar el comportamiento de
demanda de los sectores econdmicos de Atlantico y sus subsectores de servicios.

Inicialmente, se evidencia a continuacién en la Tabla No. 3.2.5, la composicién del PIB sectorial
agregado de Atlantico y su dimension relativa frente al sector mas pequeiio en PIB, el de
suministro de electricidad, gas y agua.

% £n esta tabla, dado que una empresa puede ofrecer transversalmente diferentes tipos de servicios, el total puede no
coincidir con la suma de las empresas que reportar prestar servicios de BPO, KPO e ITO.
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Tabla No. 3.2.5. PIB absoluto (miles millones $) y relativo (vs PIB suministro electricidad, gas y agua)

% part PIB Atlantico 3,6%
% part sector PIB sector % part Pesorel % part
% Participacion en el PIB del pais Colombia Atlantico Atlantico Atlantico  Colombia
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 6,3% 1.084 4,8% 0,7 0,17%
Explotacion de minas y canteras 11,3% - 0,0% - 0,00%
Industrias manufactureras 15,2% 2,3 0,55%
Suministro de electricidad, gas y agua 6,5% 1,0 0,24%
Construccion 5,2% 0,8 0,19%
Hoteles, restaurantes, bares 3,4% 0,5 0,12%
Comercio 8,6% 1,3 0,31%
Transporte, almacenamiento 4,1% 0,6 0,32%
Comunicaciones
Establecimientos financieros, seguros, inmobs 19,3%{: ------- 4_ 7472: 21,0% 3,2 0,76%
Actividades de servs sociales, comunales y pers I 15,9% 2,4 0,58%
Otros - 0,56%
Subtotal Valor agregado 86,0% 19.127 84,7% 137 3,2%
Total Impuestos 14,0% 3.453 15,3% 2 0,39%
PRODUCTO INTERNO BRUTO 100,0% 22.580 100,0% 15 3,6%
PIB tercerizacién 3,6%
13.706 71,7%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
En la Tabla No. 3.2.5, se ilustra la capacidad relativa de los sectores econémicos de Atlantico para
generar ingresos en el ano 2011. Asi, pues, como ejemplo, los sectores de establecimientos
financieros, servicios y manufactura, representan un orden de magnitud 3,2, 2,4 y 2,3 veces
superior al de suministro de electricidad, gas y agua y contribuyen entre los tres con un 2,01% del
PIB de Colombia.

Segun el analisis de legitimidad y consistencia para Barranquilla y Atlantico, los sectores foco de su
estrategia seran TIC, logistica, energia eléctrica y agroindustria, por lo que se prestara especial
atencion desde la perspectiva de la demanda, a dichos sectores.

Demanda relativa actual a empresas de servicios de tercerizacién
El peso relativo de los sectores demandantes de tercerizacidon se establecera agregando las
consideraciones respecto a su importancia en cuanto a orden de magnitud e importancia

estratégica, consoliddndose una matriz que permitird visualizar por cada region la posicidn
estratégica de cada uno de los sectores, tal como se ilustrard mas adelante.
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Potencial de los subsectores consolidados de servicios en cuanto a ingresos, empleo e inversién

Para profundizar los insumos respecto a los servicios que en mayor medida impactan la economia
y el empleo del Atldntico, se presenta a continuacion el desglose de la economia de servicios,
demandante importante del sector de servicios de tercerizacién. Se utiliza para ello la estimacién
del DANE en la EAS 2011. Para su distribucidon por departamentos, el presente estudio utiliza la
participacion del sector econdmico vinculado al subsector de servicios en el PIB nacional®.

En la Tabla No. 3.2.6 se presenta el tamano relativo de los subsectores de servicios, los cuales
totalizan para el afio 2011 un PIB de 2.678 (miles de millones de pesos), equivalente a un 11,2%
del PIB total del Atlantico. Esta desagregacion del sector servicios involucra tan solo® las
actividades econdmicas definidas en la tabla siguiente.

*! Como ejemplo, para la distribucion en cada departamento del rubro agregado nacional “actividades complementarias
y auxiliares al transporte” se utilizo la participacion del sector econémico de “transporte, almacenamiento”.

%2 Los servicios en la EAS no incluyen suministro de electricidad, gas y agua; actividades comerciales de las casas de
empefio y compraventas; transporte; intermediacion financiera; administracion publica y defensa, seguridad social de
afiliacion obligatoria, servicios del gobierno; educacion no formal; actividades de servicios sociales; eliminacion de
desperdicios; aguas residuales, saneamiento y similares; actividades de asociaciones religiosas, politicas, sindicatos;
actividades deportivas y otras actividades de esparcimiento; actividades de bibliotecas, archivos, museos y otras
actividades culturales; organizaciones y drganos extraterritoriales.
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Tabla No. 3.2.6. Peso relativo de los subsectores de servicios, medido en ingresos, empleo e inversion para el afio
2011.

Sector servicios Colombia 2011 Atlantico
Magnitud sectores servicios PIB 2011 Empleo Inversion
Miles de Tamafio Total Empleo Milesde Inversion
DANE (2010 5343 empresas) millones $ relativo empleo relativo millones$ relativa
Activ. complementarias y aux- al transporte 193,3 3,9 1.558 3,4 14 19,4
Alojamiento en hoteles, campamentos y otros 109,5 2,2 1.530 3,4 g 29 39,9
Actividades de agencias de viajes ) 0,9 450 1,0 T 0 0,5
Telecomunicaciones {_____}311{1,_0_] 17,1 1.797 3,9 i__z_z_o_,g] 303,2
Informatica y actividades conexas 138,3 2,8 1.451 3,2 10,3 14,2
Activs empresariales. (investig y seguridad priv, T k P i g
..suministro de personal, limpieza) |L 630,0 j 12,8 iL___§9§_7§_i 87,4 5,5 7,5
Publicidad ICE] 10 46 10 07 1,0
Otras actividades (asesorias, investigacion, lr 1| :— : 4
desarrollo, contaduria, legales,...) L___4_23l_1] 86 | 8761 19,2 ’____1_3_,£_I 18,0
Educacidn superior privada I 2031 41 3.590 79! 29,3 | 40,2
Actividades rel/ con la salud humana - privada !L______':':_9§),_6_J| 12,2 :_____(_SQ_Z@_! 13,2 [____4_1_,31J| 56,7
Actividades de radio y televisién / noticias 79,1 1,6 301 0,7 3 3,7
Otros servicios(cinematografia, entreteni/to, ..) 38,4 0,8 667 1,5 ’ 4 5,5
Totales sector servicios 3.350 66.482 371
% Participacion en el PIB T 411% TN TP |
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013 -—-—-—- 3-790- —_—-—- §Q'§%!— -—- —§£§§l-— - _?&?"é!_ ————— 2 -91- - __ZS_,@‘V_o!

En la Tabla No. 3.2.6 anterior, se presenta el resultado de la EAS 2011 del DANE, realizada en el
periodo marzo - octubre de 2012. En ella se presentan los sectores que mayor peso tienen en
ingresos, empleo e inversion en el Atlantico. Los cuatro sectores que coinciden como fortaleza en
los tres criterios son”: actividades anexas o complementarias al transporte, telecomunicaciones,
otras actividades empresariales y salud. Complementarios a ellos, se destacan las vinculadas al
turismo y educacién, intensivas en empleo e inversidon. En el agregado nacional, estos cuatro
sectores de servicios se suman a los de establecimientos financieros, comercio y manufacturas,
como los de mayor potencial y orden de magnitud para demandar e invertir en servicios de
tercerizacion.

93 . . . . . . .

No se incluyen las actividades empresariales de seguridad y aseo, por cuanto a pesar de ser intensivas en ingresos y
empleo no son intensivas en el uso de tecnologias de informacion y comunicaciones TIC, por lo que no se consideran
como potencialmente generadoras de servicios hacia paises lejanos o de la regién (offshore/nearshore).
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En las dos tablas siguientes, 3.2.7 y 3.2.8, se resumen algunos de los hallazgos hasta ahora
descritos, vinculados tanto a importancia por orden de magnitud como a importancia estratégica.

Tabla No. 3.2.7. Resumen de hallazgos en orden de magnitud para la ciudad

Barranquilla / Atlantico

Importancia de los sectores por orden de magnitud

Orden de magnitud Sectores mas relevantes

PIB Atlantico 22,58 billonesde S Financiero, actividades de servs sociales,
PIB departamento: 3,63% del PIB del pais (Afio 2011) comercio e industria: son el 71,7% del PIB

PIB de servicios : 2,9 billones de  Salud, actividades empresariales; otras
PIB de servicios departamento 3,56% del PIB  pesos (Afio 2011) actividades, educacion y telecomunicaciones
de servicios nacional (77,6% del PIB de servicios)
Sectores de servicios intensivos en empleo Actividades empresariales, otras actividades y
(3,9% del empleo de servicios del pais) Empleados en servicios: 65.524  salud (83,5% del empleo en servicios)
Sectores intensivos en inversion (2,94% de la  Total inversion: 254 mil millones  Telecomunicaciones, salud y educacidn (68,5%
inversion en servicios del pais) de pesos (Afio 2011) del total de inversion)

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Tabla No. 3.2.8. Resumen de hallazgos en importancia estratégica para la ciudad

Barranquilla / Atlantico

Importancia estratégica de los sectores
Sectores mas relevantes

Sectores econdmicos mas demandantes por

nimero de empresas TIC, servicios, sector publico y comercio
Sectores mas demandante del sector de Lo sque mas compraron al sector

tercerizacion por ingresos en el afio 2012 en la ciudad TIC, Financiero, sector publico y servicios
Subsectores mas apalancados en casos de éxito Mesas de ayuda, BPO eninglés

Foco sectorial requerido por el pais Servicios para el sector logistica
Macroproyectos en marcha: Foco Diamante

Competitivo y Parque Tecnoldgico del Caribe TIC: servicios transversales

Promocidn de inversién para servicios ITO
regional: Conectividad con cercania a 7 cables

Grandes oportunidades sectoriales regionales submarinos y condiciones sisimicas
Sectores econdmicos con prioridad Consistencia institucional en los
institucional diferentes planes y programas. Salud, TIC, Agroindustria, logistica y energia.

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Grdfico No. 3.2.1 Demanda de sectores econémicos al sector de tercerizacién en Barranquilla

4500?)§manda de sectores econémicos al sector de En la graf'ca siguiente se presenta la
40000 tercerizacién en Barranquilla especialidad regional, medida por los
35000J‘ niveles de facturacidn alcanzados por las
30000 empresas locales en servicios de
25000 - tercerizacion. Dicha facturacion se
20000]\ desagrega por cada uno de los sectores
15000 | ko | econdmicos clientes y se diferencia segun
10000 ] =m0 | |3 tipologia de servicio BPO KPO e ITO**
5000 . . .« g
™ | "8 1 Barranquilla tiene especialidades
0 +—= 2 e s .
© e marcadas y multiples casos de éxito en los
NI .. . .
go@}o‘ie&‘& > ‘\b@@@z"_\&& servicios BPO a los sectores TIC, financiero
R 2 o’ © \ , . -
SEN TS (}& ol S) s@ y sector publico y servicios; ITO a los
& &N & o9 oY & Q&
&N @ & (4\0 e é’d ° 1bli
¢ &L o sz sectores sector publico, TIC, transporte y
& < . .. ..
< salud; desarrollo incipiente en servicios
KPO.

El peso relativo de los sectores demandantes de tercerizacion en Barranquilla, se establece
agregando las consideraciones respecto a su importancia por orden de magnitud e importancia

estratégica, consoliddndose una matriz que permite visualizar la posicién estratégica de cada uno
de los sectores, tal como se ilustra en la grafica siguiente:

Para proyectar los valores facturados en la ciudad, se utilizo la especialidad de facturacion de las empresas locales (la
facturacion de las empresas con sede principal en la ciudad), no el total de operaciones del sector alli. Por tanto es un

reflejo de la especialidad de la ciudad y de las operaciones de sus empresas; no del dimensionamiento del sector en la
ciudad.
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Grdfico No. 3.2.2 Relevancia estratégica y por orden de magnitud de los sectores
Relevancia de los sectores en Barranquilla para el sector de tercerizaciéon

Ordende } _ o
magnitud ()Activ. Empres \ )Telecomunlcaaones
(o) Industria Financiero l. )
({5 Otras actividades & Servicios ; \ Logistica
7] Comercio u

3 JSalud

2 JAgrindustria
4 { :) Sector publico
1 )Energia ~

Importancia estratégica

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Los sectores cliente considerados como foco de desarrollo estratégico de Barranquilla se ubican en
el cuadrante superior derecho; son ellos TIC, telecomunicaciones y logistica. Estos sectores
aportan a la region no sélo desde su conveniencia estratégica sino también, desde la capacidad de
impulsar negocios relevantes en cuanto a ingresos, empleo y exportaciones. El sector TIC es una
palanca del sector de tercerizacién y podra escalarse en la medida que la ciudad logre dar
prioridad a los planes de desarrollo de capital humano enfocados en tecnologia y sistemas,
bilingliismo y atraccidn de capital humano de las ciudades de Santa Marta y Cartagena, entre otras
del eje Caribe.

El subsector de servicios logisticos es una punta de lanza de la ciudad, del sector y de la
internacionalizacién de los servicios de tercerizacidn prestados desde Barranquilla. Algunas de las
oportunidades derivadas del contexto competitivo del sector, surgen de la debilidad de Colombia
en los procesos de logistica y a su vez, de la fortaleza de la Costa Atlantica en el desarrollo de sus
operaciones en puerto. Esto abre la oportunidad para servicios expertos que minimicen los
tiempos muertos y maximicen la eficiencia de los procesos de administracion de operaciones
logisticas, por lo cual las empresas del sector estarian dispuestas a retribuir con demanda de
servicios de tercerizacion efectivos.

Por ultimo Barranquilla puede apostar por la prestacion de servicios a las empresas de
telecomunicaciones del Caribe y especializar su oferta mediante la consolidacion de lineas de
investigacion que faciliten la conversién de aplicaciones en servicios de tercerizacién para las
empresas.
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3.2.3

Nivel de la propuesta de valor sectorial

Grdfico No. 3.2.3. Niveles de la propuesta de valor de las empresas de tercerizacién en Barranquilla

valor Barranquilla

% de ingresos de empresas por nivel de propuesta de

1 Costos
2 Escalabilidad
3 Desempefio medible

0,
gg; 4 Mejores prdacticas de productividad
° 5 Dashboards / compliance
-:,—"- 30% 6 Evaluacidn de los clientes de mis clientes
] 25% 7 Certificacion empleados
-g 20% 8 Certificacion empresas
§ 15% 9 Modelos colaborativos
[= 10% 10 Bl y analiticos
5% 11 Gestidn y cobertura de riesgo
0% 12 Socios en creacidn de ventajas competitivas
M BARRANQUILLA | 0% | 2% | 4% [40%| 5% |35%| 5% | 0% [ 2% | 1% | 2% | 2%
B COLOMBIA 10%| 8% (12%14%| 6% |13%| 5% | 9% | 5% | 4% | 4% |10%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Resulta de alta relevancia que tan solo el 12% de los ingresos por los servicios de tercerizacion que
presta Barranquilla, provengan de las seis escalas de valor mas altas, lo que es una medida
relevante de la falta de sostenibilidad del negocio; o lo que es lo mismo, de la debilidad estructural
del sector en la ciudad ante la competencia de otros paises por precio. El nivel de logro y mayor
diferencial competitivo de la propuesta de valor, se logra en elevado desempefio referido por “los
clientes de los clientes” y medido en la propuesta de valor 6, lo que es sin duda el punto de partida
para la construccién de verdaderos casos de éxito empresarial.

Grdfico No. 3.2.4. Comparacion de la propuesta de valor Colombia y Atldantico

De hecho, las empresas de Barranquilla se ubican
a la par o por encima de la media nacional de la
propuesta de valor para sus clientes, tal como se
presenta en el grafico No. 2.2 siguiente.

El orden de magnitud del capital humano
desarrollado o presente en la regién por cada
sector, lo estableceremos como una funcion del
numero de personas matriculadas en los
programas ofertados en la ciudad.
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3.2.4 Posicionamiento competitivo Barranquilla

En el indice de atraccion de inversion de la Universidad del Rosario de Colombia e IdN de Chile,
Barranquilla ocupa en el 2013 el puesto 26 entre 48 economias en la regidén, escalando siete (7)
puestos desde el 2010. Dentro de las ciudades colombianas se encuentra en el 4to lugar, seis (6)
posiciones por debajo de Cali y dos (2) puestos por encima de Bucaramanga. Es necesario resaltar
gue su participacidon ha sido variable a lo largo del periodo analizado: en el afio 2011 ocupé la
ultima casilla a nivel nacional, mientras en los afios 2010 y 2012 obtuvo un mejor puesto,
ubicdndose en el lugar nimero 3.

Tabla No. 3.2.9. indice de atraccion de inversiones U Rosario e IdN

Barranquilla 2010 2011 2012 2013

1Al U Rosario / IdN Calificacion|Pos Region Calificacion|Pos Region | Calificacion|Pos Region | Calificacion [Pos Region
indice de Atractividad de Inversiones 34,7 33 47,3 32 53,7 28 54,1 26 %
Clima de Inversién Neutro Neutro Amable - Amable Sy
Reputacién Global 21,1 23 25,9 26 27,6 41 24,7 31 %
Presencia Empresas Globales 2 28 2 44 4 44 5 40 ¥
Confort urbano 50,5 38 67,3 36 63,7 33 71,9 30
Potencial financiero Bajo Bajo Medio - Medio - ¥
Cap Humano/Calidad oferta educ superior - - - 4,6 34 3,9 33
’;‘:te: Estudio de caracterizacion BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Barranquilla se destaca en el estudio por el noveno lugar que logra en el sub indice que mide la
capacidad para financiar proyectos™, asi como por ser la ciudad del pais con el mejor indice en el
criterio de confort urbano en el 2013.

El indicador en el que presenta mayores deficiencias es en el de Capital Humano, en el que se
encuentra en el rango mas bajo de las ciudades analizadas (obtiene 3,9, frente a 77,7 de la ciudad
mas competitiva en este aspecto — Sao Paulo).

% |dem, P 32

Progms?gde

rZeeree
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Tabla No. 3.2.10. indice de mejores ciudades para hacer negocios de América Economia

En el indice de América Economia de la

Tabla No. 3.2.10, Barranquilla obtiene el |Ar;1érica EconTml'a:BarranquiIIa |Calificaci6n|Pos Region .
. Indice Genera 35 %

puesto 31_3 entre 46 C|udades,.4 lugares Mareo social y Politico — 2w
por debajo de 2011. Es la quinta entre Marco econdmico 66,9 3%
las ciudades colombianas clasificadas, 11 sepvicios a empresas 55,7 39 %
lugares por debajo de Cartagenay 4 de Poder de Marca 58,4 21
Cali. Capital Humano 45,2 33
Infraestructura fisica y conectividad 25,1 41 %

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

A nivel nacional presenta la mejor evaluacién del pais en marco politico y social y obtiene el
segundo lugar en el poder de la marca.

Las peores evaluaciones las obtiene en el marco econdmico, servicios a empresas, capital humano,
Infraestructura y conectividad fisica, .en donde se ubica en los ultimos lugares del escalafdn.

Tabla No. 3.2.11. Indicadores Cepal de referencia, 2009.

|Indicadores Cepal 2009: Barranquilla |Ca|ificaci6n|Pos Colombial La CEPAL, para el afio 2009,
Escalafén Global de Competitividad 66,7 5%

destacaba el liderazgo en los

| S .
e 2L 6% indicadores de capital humano e
Capital Humano 82,5 6 .
e . . Infraestructura, lo mismo que el
Ciencia y Tecnologia 25 6" . ) ,
rezago en ciencia y tecnologia. Al
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013 analizar la participacion en la

ejecucion anual de inversién para Investigacion y Desarrollo (I+D) y las Actividades de Ciencia,
tecnologia e Innovacién (ACTI)® en el 2011, se observa que, aunque el nivel de concentracién de la
inversidn en el Atlantico ubica al departamento como el primero en la regién Caribe y el sexto a
nivel nacional al ejecutar apenas el 1,906% en ACTI y e 1,333% en I+D. Este estd muy por debajo
de los departamentos lideres del pais como Bogota- Cundinamarca y Antioquia, que invierten,
52,56 % en ACTly 41,225 % en 1+D y 21,406 % en ACTI vy el 26,945% en I+D, respectivamente. EL
Departamento se presenta también como el quinto en el pais en grupos de investigacion (245, de
los cuales 11 pertenecen a la categoria Al de Colciencias) y ha sido beneficiario de 91 proyectos
aprobados por Colciencias entre 2002 y 2011, rubro que ubica al departamento en el quinto lugar

% Indicadores de Ciencia y Tecnologia 2012
http.//ocyt.orqg.co/html/archivosProyectos/archivosProyectos/OCyTIndicadores2012.pdf

[ = 1DC
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a nivel nacional. No obstante, estas cifras siguen siendo modestas si se compara con el lider
nacional, Bogota, que cuenta con mds de 2000 grupos de investigacion y 918 proyectos.

En incentivos tributarios por inversiones en ciencia y tecnologia Barranquilla recibié exenciones de
IVA por apenas 464 millones de pesos, mientras que Antioquia logré 37.983 millones”’; no se le
otorgd ademds ninguna certificacidon de beneficio fiscal por la Ley de Software.

Barranquilla ha hecho parte del grupo de ciudades analizadas por el Doing Busniess desde el 2008
y siempre ha ocupado los puestos mas bajos de la lista. De ser el nimero 11 entre 13 ciudades en
el 2008, hoy se encuentra en el lugar 22 entre 23 ciudades.

En la clasificacion general, Barranquilla obtiene en el 2013 los siguientes resultados:

Tabla No. 3.2.12. indice de mejores ciudades para hacer negocios de América Economia

|Doing Business | Barranquilla | Colombia | Latinoamérica | OECD |

Clasificacién General Impuestos 20 A
Impuesto a la ganancia 20,8 19,2 21,5 15,2
Otros impuestos 22,4 26,4 11,3 3,7 %
Tasas de impuestos totales 72 74,4 47,2 42,7 &

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

La evaluacidon es también negativa frente a Latinoamérica en el rubro de pago de impuestos,
aunque se ve un avance importante entre el 2008 y el 2010 ya que la ciudad pasé de tener una
tasa de impuestos totales de 79,48% a 72,21%, y a 72% en 2013. En otros impuestos, si bien la
ciudad esta 4 puntos porcentuales por debajo del promedio nacional, el 22,4% es aun cerca del
doble del promedio latinoamericano. Ese nivel se da principalmente por la contribucién que debe
hacerse por concepto del impuesto de industria y comercio que con el 12,4% es de los mas altos
del pais.

En el indicador de “American cities of the future 2013 — 2014 se ubica entre las 10 primeras del
continente por su estrategia de atraccién de inversion extranjera y la nimero 1 en Colombia, algo
gue debe ser aprovechado para impulsar a Barranquilla, ya que la presencia de la ciudad en los

¥ “Dado que los incentivos se asignan a las entidades territoriales de las casas matrices o sedes principales de quienes lo
solicitan, no necesariamente corresponde al sitio en el que son invertidas”
http://ocyt.org.co/html/archivosProyectos/libro_indicadores 2011.pdf. Pag 211

% FINANCIAL TIMES. “American Cities of the future 2013 — 2014”. Disponible en Linea en:
http://dl.dropboxusercontent.com/u/8237702/American%Z20Cities%200f%20the %20Future%202013%20and%202014.pdf
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restantes indicadores de competitividad le dificulta la promocién de su imagen frente a clientes e
inversionistas.

3.2.5 Capital humano Barranquilla

El analisis del capital humano disponible en Barranquilla y Atlantico, por cada uno de los
subsectores, deberd matizarse entonces, por el nimero de personas calificadas en los niveles
técnico, tecnoldgico profesional, pregrado, especializacién, maestria y doctorado, por cada uno de
los programas que estén mayormente vinculados al desarrollo del sector.

En primer lugar, se revisa a continuacion el orden de magnitud de la oferta educativa por cada uno
de los niveles de formacion.

Tabla No. 3.2.9. Oferta educativa en Atldantico por nivel de formacion

TECNICA
OFERTA EDUCATIVA ATLANTICO PROFESIONAL  TECNOLOGICA UNIVERSITARIA ESPECIALIZACION MAESTRIA  DOCTORADO Total

AGRONOMIA, VETERINARIA Y AFINES 2 5 1 8
BELLAS ARTES 9 23 9 41
CIENCIAS DE LA EDUCACION 2 59 25 5 91
CIENCIAS DE LA SALUD 18 6 24 87 4 89
CIENCIAS SOCIALES Y HUMANAS 4 6 29 51 11 3 104
ECONOMIA, ADMINISTR., CONTADURIA Y AFINES 66 51 46 60 6 it 230
INGENIERIA, ARQUITECTURA, URBANISMO Y AFINES 45 63 51 31 15 2 207
MATEMATICAS Y CIENCIAS NATURALES 3 g 8 7 9 2 32
(en blanco) 14 25 39
Total 161 179 231 212 50 8 841
Participacion en el agregado de las icudades analizadas 14,4% 10,1% 9,0% 7,8% 7,0% 5,3% 9,3%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
Desde la perspectiva de la demanda de capital humano en Barranquilla (tabla No. 3.2.14), se
espera que el sector demande 4.093 nuevos empleados, 3.254 con perfil profesional (técnico,
tecndlogo, universitario o postgrado). En el drea administrativa, mayoritariamente ligada a la
demanda de las empresas BPO (administracién, contaduria, derecho, economia,...), se
demandaran en el siguiente afio 2.557 empleados, de los cuales 1.696 son técnicos laborales. En
Barranquilla no existe ninguna limitante para atender dicha demanda de 861 profesionales en los
diferentes niveles, con una poblacién que sobrepasa los 35.000 estudiantes matriculados (tabla
No. 3.2.15) si se tienen en cuenta las tasas de titulacion promedio inferidas a nivel nacional®.

No existe tampoco brecha para la atencion de técnicos laborales para el subsector BPO, dada la
oferta existente y los casos de éxito en formacidn masiva de personal por empresas privadas

* De las tablas 34 y 35 del capitulo 2, se desprende que la proporcion de graduados o titulados anualmente es cercana a:
un 24,5% de los estudiantes matriculados en programas de nivel técnico profesional; 14,7% en tecnoldgico profesional;
11,7% para profesional universitario; y 59,1% para profesionales con postgrado universitario.

IDC
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proveedoras del sector y por supuesto, por el Sena. Esto no necesariamente aplica a la poblacién
actualmente vinculada, que necesita por igual titularse como técnicos laborales para ejercer a
cabalidad su labor en servicio. Tampoco aplica para los requerimientos en bilingliismo.

En ITO, la demanda se aproxima a los 1.248 (1.294 — 46 técnicos laborales) profesionales en
sistemas en los diferentes niveles, una cifra que parece viable de atenderse por una poblacién de
mas de 10.500 estudiantes matriculados en dicha area sélo en Barranquilla'® (tabla 3.2.16 mas
adelante) dada la tasa de titulacién inferida a nivel nacional (cercana al 12% de los matriculados
universitarios) y la incipiente demanda del sector ITO en la ciudad. La capacidad estara retada en
el ano 2013 en adelante, ante el ingreso de importantes jugadores ITO y el natural ingreso de otras
ITO para aprovechar las fortalezas de capital humano y bilingliismo proyectadas de Barranquilla.
La demanda de ingenieros proviene adicionalmente de otros subsectores econdmicos en la ciudad
(més de 100) lo que obligaria a potenciar desde ya la oferta de ingenieros de sistemas y
electrdnicos, especialmente, para un sector mucho mdas demandante en 3 afos.

En KPO, en ninguno de los casos, existen limitantes de oferta de capital humano en la ciudad.

Tabla No. 3.2.10. Demanda del sector de empleados por perfil en Barranquilla para el afo 2013

Técnico Técnico Tecndlogo  Profesional

Area de conocimiento laboral profesional  profesional universitario Postgrado Total
Administracién 1.696 549 0 310 1 2.557
Disefo grafico - 1 - 30 - 32
Electrénica - 17 1 16 - 35
Ensefanza - 5 - 8 - 12
Gerencia - - - 5 21 5
Industrial - 9 - 30 0 39
Juridico - - - 23 - 23
Recursos Humanos - 26 - 1 - 28
Salud 24 37 - 8 - 69
Sistemas 46 186 18 1.045 6 1.294
Total 1.766 831 19 1.476 28 4.093
’:ijEstudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

En las tablas 3.2.15, 3.2.16 y 3.2.17, se presentan a continuacion los estudiantes matriculados por
cada area de conocimiento, como un primer indicador de la capacidad de atender la demanda de
personal calificado en los subsectores BPO, KPO e ITO.

100 . . . . L . . .
No se contabilizan estudiantes de ciudades vecinas o inmigrantes profesionales de diferentes lugares del pais.

de
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Tabla No. 3.2.15. Matriculados en programas significativamente vinculados a BPO en Barranquilla 2012

Total matriculados por sector y area de conocimientc Barranquilla TOTAL 6 CIUD

BPO-Analitica de negocio, analisis de informacion

ECONOMIA

INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES

INGENIERIA INDUSTRIALY AFINES
BPO-Facturacion, Cartera/Cobranzas

ADMINISTRACION

DERECHO Y AFINES

INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES
BPO-Finanzas, contabilidad

ADMINISTRACION

CONTADURIA PUBLICA

INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES
BPO-Gestion de recursos humanos (néminas prueba:’

PSICOLOGIA

SOCIOLOGIA, TRABAJO SOCIALY AFINES

8.473
2.216
27
6.230
20.828
14.657
6.144
27
20.198 "
14.657
5.514
27
2.371
2.046
325

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

99.695
28.309
5.619
65.767
297.789
217.043
75.127
5.619
292.143
217.043
69.481
5.619
42.042
30.978
11.064

% part
8%
8%
0%
9%
7%
7%
8%
0%
7%
70 (o]
8%
0%
6%
7%
3%

Tabla No. 3.2.16. Matriculados en programas significativamente vinculados a ITO en Barranquilla 2012

Total matriculados por sector y area de conocimiento Barranquilla TOTAL 6 CIUD

ITO-Cloud computing " 10501
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES 2.167
INGENIERIA ELECTRICA'Y AFINES 501
INGENIERIA ELECTRONICA, TELECOMUNICACIONES Y 1.603
INGENIERIA INDUSTRIALY AFINES 6.230

ITO-Gerencia " 25185
ADMINISTRACION 14.657
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES 27
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES 2.167
INGENIERIA ELECTRICA Y AFINES 501
INGENIERIA ELECTRONICA, TELECOMUNICACIONES Y 1.603
INGENIERIA INDUSTRIALY AFINES 6.230

ITO-Infraestructura como servicio " 10.501

ITO-Manejo de centros de datos (data center) " 10.501

ITO-Plataformas tecnolégicas como servicio " 10.501

ITO-Software como servicio " 10.501

ITO-Testing de software " 10.501

166.007
54.026
10.790
35.424
65.767

428.761

217.043

5.619
54.026
10.790
35.424

105.859

166.007

166.007

166.007

166.007

166.007

|

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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% part
6%
4%
5%
5%
9%
6%
70 0
0%
1%
5%
5%
6%
6%
6%
6%
6%
6%
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Tabla No. 3.2.17. Matriculados en programas significativamente vinculados a KPO en Barranquilla 2012

En términos de remuneracién del capital humano, Barranquilla se ubica cerca de un 4% del promedio de las 6 ciudades
analizadas y significativamente por debajo de Bogota en un 9,7%. Este es un factor de gran relevancia para subsectores
altamente demandantes de profesionales recién egresados y constituye una ventaja comparativa de la ciudad para

atraer operaciones de tercerizacion de todo tipo a la ciudad.

EEER =1DC
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Tabla No. 3.2.18. Salario promedio de profesionales vinculados en 2011 en Barranquilla
Total matriculados por sector y drea de conocimiento Barranquilla TOTAL6CIUD % part

KPO-Anlisis financiero y de riesgos " 244" 320452 7%
ADMINISTRACION 14.657 217.043 7%
CONTADURIA PUBLICA 5.514 69.481 8%
ECONOMIA 2216 28.309 8%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 27 5.619 0%

KPO-Disefio de video y juegos " 2362 7 64.982 4%
ARTES PLASTICAS, VISUALES Y AFINES 147 6.909 2%
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES 2.167 54,026 %
MUSICA 5 3.594 1%
OTROS PROGRAMAS ASOCIADOS A BELLAS ARTES 3 453 1%

KPO-Disefio grafico " 2.356 ~ 53.745 a%
ARTES PLASTICAS, VISUALES Y AFINES 147 6.909 2%
DISENO 1.945 36.715 5%
PUBLICIDAD Y AFINES 264 10.121 3%

KPO-Educacién remota " 7.130 " 93.431 8%
BIBLIOTECOLOGIA Y OTROS DE CIENCIAS SOCIALES Y 124 2,028 3%
EDUCACION 7.006 89.403 8%

KPO-Ingenierias " 8272”  103.580 8%
ARQUITECTURA 1.542 1480  10%
FISICA 185 2175 9%
GEOLOGIA Y OTROS PROGRAMAS DE CIENCIAS NATU 74 2.765 3%
INGENIERIA CIVILY AFINES 1.854 30.417 6%
INGENIERIA DE MINAS, METALURGIA Y AFINES - 5.088 0%
INGENIERIA MECANICA Y AFINES 3.089 32282 10%
MATEMATICAS, ESTADISTICA Y AFINES 238 3571 7%
OTRAS INGENIERIAS 108 5377 2%
QUIMICA Y AFINES 1.182 7.085  17%

KPO-Investigacion y desarrollo " 4679 " 67.748 7%
AGRONOMIA 6 2.507 0%
BACTERIOLOGIA 232 3.136 7%
COMUNICACION SOCIAL, PERIODISMO Y AFINES 1.906 22.536 8%
INGENIERIA AGRICOLA, FORESTAL Y AFINES 9 2797 0%
INGENIERIA AGROINDUSTRIAL, ALIMENTOS Y AFINES 832 622  13%
INGENIERIA AGRONOMICA, PECUARIA Y AFINES 356 2421 15%
INGENIERIA AMBIENTAL, SANITARIA Y AFINES 615 19.338 3%
INGENIERIA QUIMICA Y AFINES 723 8.791 8%

KPO-Medicina y salud " 10942°  156.297 7%
BIOLOGIA, MICROBIOLOGIA Y AFINES 554 8.022 7%
ENFERMERIA 864 12.446 7%
INGENIERIA BIOMEDICA Y AFINES 84 4.888 2%
INSTRUMENTACION QUIRURGICA 103 1715 6%
Medicina 5.456 32318 17%
Medicina VETERINARIA 224 6.423 3%
NUTRICION Y DIETETICA 596 2007 30%
ODONTOLOGIA 933 10.939 9%
OPTOMETRIA Y OTROS PROGRAMAS DE CIENCIAS DE 15 " 53.402 0%
SALUD PUBLICA 1.521 11185 14%
TERAPIAS 448 10.194 1%
ZOOTECNIA 14 2.758 1%

KPO-Servicios legales " 6.919 ~ 81.940 8%
CIENCIA POLITICA Y RELACIONES INTERNACIONALES 775 6813  11%
DERECHO Y AFINES 6.144 75.127 8%

BPO-Gestion de compras " 20914  288.429 7%
ADMINISTRACION 14.657 217.043 7%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 27 5.619 0%
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES 6.230 65.767 9%

BPO-Logistica " 20914  288.429 7%
ADMINISTRACION 14.657 217.043 7%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 27 5.619 0%
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES 6.230 65.767 9%

KPO-Investigacién de mercados " 4299 " 68.921 6%
ANTROPOLOGIA Y ARTES LIBERALES - 1.953 0%
ARQUITECTURA 1.542 14820  10%
COMUNICACION SOCIAL, PERIODISMO Y AFINES 1.906 22.536 8%
DEPORTES, EDUCACION FISICA Y RECREACION 69 7.279 1%
FILOSOFIA, TEOLOGIA Y AFINES 235 4,039 6%
GEOGRAFIA E HISTORIA 25 3.136 7%
LENGUAS MODERNAS, LITERATURA, LINGUISTICA Y A 58 5.037 1%
PUBLICIDAD Y AFINES 264 10.121 3%

Fiente: MinEducacién, 2013. Estructurado por los autores. IDC, 2013.
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Barranquilla
Salario promedio vinculados 2011 BARRANQUILLA | BOGOTADC | Total 6 ciudades |vs Colombia
ADMINISTRACION 2.062.442 2.338.289 2.180.055 95%
ARQUITECTURA 1.109.291 1.465.771 1.398.865 79%
BIBLIOTECOLOGIA, OTROS DE CIENCIAS SOCIALES 3.721.700 1.238.271 1.294.207 288%
CIENCIA POLITICA, RELACIONES INTERNACIONALH 1.375.404 2.048.933 1.909.615 72%
COMUNICACION SOCIAL, PERIODISMO Y AFINES 1.172.892 1.421.171 1.388.516 84%
CONTADURIA PUBLICA 1.354.378 1.693.198 1.493.483 91%
DERECHO Y AFINES 2.198.467 2.693.866 2.561.532 86%
DISENO 1.653.508 1.139.249 1.141.919 145%
ECONOMIA 1.891.205 2.070.709 2.027.397 93%
EDUCACION 1.503.570 1.566.151 1.525.125 99%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 1.814.471 1.944.451 1.954.793 93%
INGENIERIA BIOMEDICA Y AFINES 1.203.503 1.168.826 0%
INGENIERIA CIVILY AFINES 1.599.187 1.874.525 1.810.916 88%
INGENIERIA DE MINAS, METALURGIA Y AFINES 4.714.500 3.388.354 3.320.721 142%
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES 1.622.992 1.774.494 1.708.304 95%
INGENIERIA ELECTRICA Y AFINES 1.752.450 1.967.681 1.971.387 89%
INGENIERIA ELECTRONICA, TELECOMUNICACIONE 1.478.198 1.687.261 1.645.680 90%
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES 1.817.122 2.069.684 1.870.697 97%
INGENIERIA MECANICA Y AFINES 1.577.641 1.547.958 1.603.312 98%
INGENIERIA QUIMICA Y AFINES 1.730.365 1.772.012 1.739.437 99%
LENGUAS MODERNAS, LITERATURA, LINGUISTICA Y AFINES 1.543.573 1.643.380 0%
MATEMATICAS, ESTADISTICA Y AFINES 1.949.151 2.272.365 2.286.037 85%
MEDICINA VETERINARIA 1.297.723 1.186.880 0%
PSICOLOGIA 1.292.155 1.485.062 1.442.775 90%
PUBLICIDAD Y AFINES 980.467 1.496.339 1.362.132 72%
QUIMICA Y AFINES 1.945.131 2.029.972 1.802.926 108%
SALUD PUBLICA 1.950.781 2.394.687 2.276.559 86%
SOCIOLOGIA, TRABAJO SOCIALY AFINES 1.512.033 1.275.347 1.334.492 113%
Total 1.771.136 1.962.209 1.887.364 94%
Comparado frente a Bogota -9,7% 0,0% -3,8%
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

=IDC

Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Pagina 150



Caracterizacion y formulacion estratégica del sector BPO, KPO e ITO en Colombia.
Entregables Il y III. Caracterizacion y estrategia regional.

3.2.6 Las demandas de los empresarios

A continuacidn en la gréfica 3.2.6, se presentan las demandas de los empresarios del Atlantico al

Estado, para exportar.

Grdfico No. 3.2.6. Soporte del Estado para exportar.

Soporte del Estado para exportar: Atlantico y Colombia
Tactica a nivel Colombia Atlantico

Promocion

Capacitacion

Asesoria

Tributarios

Financiacion

Estudios, analisis de mercados

Facilidades en logistica, procesos y tramites
Otra

Tratados de libre comercio / relaciones internacionales
Bilingliismo

Tecnologia e infraestructura tecnoldgica
Alianzas / Convenios

Normatividad

Certificaciones de laempresa

Manejo de la tasa de cambio

Licitaciones publicas / convocatorias
Obtencidn de pdlizas

Total

4,3%
8,7%
0,0%
4,3%

13,0%

13,0%
0,0%
0,0%

13,0%
4,3%
0,0%
0,0%
4,3%
0,0%
0,0%
0,0%
100%

Atlantico

25,2%
12,3%
11,3%
10,1%
8,3%
7,0%
6,0%
5,8%
3,8%
3,3%
2,0%
1,5%
1,5%
1,3%
0,3%
0,2%
0,2%
100%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Barranquilla participa de
manera significativa en las
operaciones de exportacién, lo
que permite la ubica como un
foco del Estado para promover
exportacion de servicios de
tercerizacion. Los empresarios
de Barranquilla en particular,
demandan al Estado colombiano
soporte para exportar en cuanto
a promocién, por encima de
beneficios tributarios y
financiaciéon. Esto aportara al
disefio de la estrategia de
impulso a exportaciones de la
region, que debe ahora
impulsarlas en empresas con

oficina principal en Barranquilla, con perfil exportador apenas incipiente.
Desde la perspectiva de los empresarios Barranquilleros consultados por el estudio, los siguientes
factores criticos de éxito en sus operaciones tienen los siguientes niveles de prioridad y atencion

en la ciudad:
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Grdfico No 3.2.7. Orden de importancia de factores criticos de éxito del sector segun empresarios

Colombia Atlantico
Orden de importancia
Universo (Base:417) Comparador (Base:15)

B. Conocimientos y destrezas en el uso de tecnologias 55 . 79 46.7%
A. Destreza en idiomas extranjeros 37.4% ;3 3%
D. Conocimiento y uso de Inteligencia de mercados 33.8% N33 3%
F. Acreditar certificaciones internacionales a nivel de la empresa 25.2% 40%
C. Acreditar certificaciones internacionales en el equipo de trabajo 24.2% Ws.7%
E. Conocimiento de tramites legales y fiscales a nivel local e internacional 21.3% 3 .3%
H. Proteccion de derechos de propiedad intelectual 20.4% [ JE¥!S
). ;\tpcl"ovechamlentO de tratados internacionales (comercio, inversion, tributacion, 19.2% [
G. Aplicacion del Teletrabajo en las actividades de la empresa 18% 33 .3%
I. Elaboracién de contratos de tercerizacion 18% [ JEET

Segun el grafico anterior, los empresarios deben dar prioridad al desarrollo de competencias a sus
empleados en el uso de tecnologias, seguido por la certificacion de las empresas. Debe ademas
dar tanta importancia al desarrollo de destrezas en idiomas extranjeros como al conocimiento y
uso de la inteligencia de mercados y a la aplicacidén del teletrabajo, especialmente considerando
las posibilidades de conectividad de todo el departamento y con ello el acceso al capital humano
de todos los municipios vecinos. Dan poca importancia a la acreditacién de certificaciones
internacionales al equipo de trabajo. En la grafica siguiente, los empresarios barranquilleros
describen lo que estan haciendo bien en cada uno de estos puntos:

Grdfico No. 3.2.8. Factores criticos de éxito segun el nivel de avance segtin empresarios

Colombia Atlantico
Lo estan haciendo bien en ...

Universo (Base:417) Comparador (Base:15)
B. Conocimientos y destrezas en el uso de tecnologias I 5 49 86.7%
G. Aplicacion del Teletrabajo en las actividades de la empresa 32.4% 60%
D. Conocimiento y uso de Inteligencia de mercados 29.5% -] 3.3%
1. Elaboracién de contratos de tercerizacion 25.2% N 26.7%
A. Destreza en idiomas extranjeros 19.7% 3.3%
E. Conocimiento de tramites legales y fiscales a nivel local e internacional 16.5% \O%
H. Proteccién de derechos de propiedad intelectual 15.6% -] 3.3%
C. Acreditar certificaciones internacionales en el equipo de trabajo 14.6% Me.7%
F. Acreditar certificaciones internacionales a nivel de la empresa 14.1% .6.7%
). Aprovechamiento de tratados internacionales (comercio, inversion, 7.7% O

tributacion, etc)

1

2= € 10C
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Segun el grafico anterior, los empresarios barranquilleros estdn avanzando con prioridad en el
desarrollo de las competencias de sus empleados en el uso de tecnologias y en la aplicacién de
teletrabajo. Estan especialmente rezagados en las certificaciones internacionales de empresas y
empleados y en el conocimiento de tramites legales y fiscales.

Frente a tal brecha, como se presenta en la grafica siguiente, los empresarios barranquilleros
declaran que sus prioridades de mejoramiento deben estar concentradas en el desarrollo de
destrezas en idiomas extranjeros; en la acreditacidon de certificaciones internacionales para el
equipo de trabajo y la empresa; vy, en el aprovechamiento de tratados internacionales para abrir
sus oportunidades y ampliar su conocimiento y uso de inteligencia de mercados.

Grdfico No. 3.2.9. Factores criticos de éxito segun el nivel de avance segun empresarios

Colombia Atlantico
Se espera mejorar en ...
Universo (Base:417) Comparador (Base:15)

A. Destreza en idiomas extranjeros s 4. 7% 66.7%
C. Acreditar certificaciones internacionales en el equipo de trabajo 37.9% 66.7%
). ):Fct;ovechamlemo de tratados internacionales (comercio, inversion, tributacion, 35% I 3
D. Conocimiento y uso de Inteligencia de mercados 31.7% 6. 7%
F. Acreditar certificaciones internacionales a nivel de la empresa 30% 46.7%
B. Conocimientos y destrezas en el uso de tecnologias 25.7% 3.3
E. Conocimiento de tramites legales y fiscales a nivel local e internacional 23.5% We.7%
H. Proteccién de derechos de propiedad intelectual 16.8% We.7%
I. Elaboracién de contratos de tercerizacion 15.8% 209
G. Aplicacion del Teletrabajo en las actividades de la empresa 14.6% [ JERS

Grdfico No. 3.2.10. Proyeccion de prioridades para mejorar factores criticos de éxito segtin empresarios

Las acciones a implementar

I colombia I Atlantico con mayor relevancia y
8o negativo Bk posithvo urgencia para cubrir las
Emplemantar MCCICOes ATk Meorar ol desempedo e Reforzar los logres en

- brechas estratégicas
2 |

e swwssw derivadas  del  andlisis

— anterior, se ubican en las

T destrezas en  idiomas

= ""l extranjeros, el

CONCImOMNT 1 £50 T8 FTEIGIACT B8 T ;Li?l‘.‘. COﬂOCimientO y uso de

== .n inteligencia de mercados y

i eviioiis Smaiatis et sma las certificaciones
-~ | . : :

= - internacionales a nivel de
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empresas.

Del presente analisis se derivan recomendaciones especificas en la estrategia ciudad para
respaldar estrategias de bilingliismo, inteligencia de mercados y certificaciones de empresas y
empleados que eleven el potencial de éxito del sector.

3.2.7 Formulacidn estratégica Barranquilla
Foco estratégico 1 - Barranquilla

1.E1

1.E.2
1.E3
1E4
1.E5

1.E.6

Asociatividad

Barranquilla debe alcanzar la representatividad del sector de tercerizacién integrado del
Caribe (prioritariamente unido a Cartagenay luego a Sucre, Cérdoba y Magadalena) como
parte de la propuesta de valor para las empresas que lleguen a Barranquilla, promoviendo
iniciativas de desarrollo sectorial macro de tipo regional.
Conformacion del Grupo lider sectorial del Caribe
Comision Regional de Competitividad, Mesa Sectorial, CaribeTiC, Cimaras de Comercio de
Barranquilla y Cartagena, Capitulo ACDECC, Seccional Andi, Parque Tecnoldgico del Caribe,
Gerencia vinculada de la Alcaldia y la Gobernacidn, Capitulo Colcob, Fenalco,
ProBarranquilla e Invest in Cartagena y otras asociaciones de subsectores (Orden Nacional
MINCIT / PTP, MINTIC, CCIT, Proexport, Red de Nodos).
Funciones:
Junta Directiva del sector en laregion
Canal de alineacidn y comunicacion entre la estrategia regional y la nacional
Gerencia de la estrategia regional de competitividad del sector BPO, KPO e ITO
Impulso a la asociatividad de los subsectores, en particular logistica, Mesas de ayuda TIC,
sector publico (modelo para ciudades intermedias emergentes e inteligentes) y servicios
bilingles
Definicién de roles y responsabilidades de los entes asociados
Clarificar la demanda de los subsectores a la agenda publica y al presupuesto regional
Gestionar los recursos asignados por el orden nacional y local a la asociatividad regional
Sustentar la introduccidn del sector en la agenda publica de Barranquilla y el Atldntico, con
proyectos y presupuestos especificos
Definir la agenda de eventos del afio, que propicien la vision compartida del sectory el
aprovechamiento de las oportunidades
Encadenar la estrategia del sector a la formulacidn estratégica de Diamante Competitivo e
ICES (8Iniciativa de ciudades emergentes sostenibles)
Demandar la base de capital humano requerida por el sector a las Universidades y entidades
relacionadas para el periodo 2014-2015.
Propiciar la vinculacién de empresas a las Asociaciones existentes

e < [DC
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Foco estratégico 2 - Barranquilla

Evolucion de la propuesta de valor regional
2.E.1 Foco en desarrollo de la propuesta de valor para el sector TIC y salud, con integracion de

propuestas para el sector de telecomunicaciones, TICy logistica.
Alineacién institucional para financiacion de la estrategia
Definicién de prioridades
Ejecucién de proyectos vinculados
2.E.2 Liderazgo nacional, como modelo de proyectos locales, en la evolucién de la propuesta de
valor de empresas Colombianas BPO e ITO bilingUes
Definicidn de prioridades
Ejecucién de proyectos vinculados
2.E3 Inclusiéon de analiticos, herramientas de productividad, dashboards y compliance, en la
propuesta de valor de las empresas BPO e ITO en telecomunicaciones, TIC y logistica.
Realizaciéon del Congreso de evolucién de la propuesta de valory Feria de soluciones de
valor para el sector

2.E.4 Impulso al modelo regional de certificacion de capital humano para mesas de ayuda TICy
BPO bilinglies, segin demanda de los empresarios.

2.E.5 Gestidn de proyectos de atraccion de capital humano calificado desde la Costa hacia
Barranquilla

2.E.6 Definicidn e impulso a las lineas de investigacion especificas vinculadas al sector, en las
Universidades

2.E.7 Seguimiento a proyectos de certificacion de las empresas segun lo requerido por sus
clientes (ISO, COPC, segpun estudio PTP...)

2.E.8 Seguimiento a proyectos del subsector de logistica

2.E.9 Desarrollar 5 proyectos piloto de inclusion de analiticos en la propuesta de valor de

empresas TICy cobranzas.

Foco estratégico 3 - Barranquilla

Internacionalizacion del sector en Atlantico

3.E1 Enriquecer las perspectivas empresariales de exportacion en laregién y el dominio de los
casos de éxito, procesos y recursos disponibles
3.E.2 Impulso a desarrollo de oportunidades en los 8 mercados TOP del sector para las empresas

locales (USA, Espafiia, Chile, Argentina, México, Peru, Ecuador y Panama)

3E3 Apalancamiento en la estrategia nacional de Proexport para impulsar exportadores

3.E4 Acompafiamiento a los procesos de presentacién de ZFPE por parte de inversionistas en el
sector, tomando como punto de referencia la experiencia previa, buscando facilitary
acelerar su ejecucion.

3.E5 Ajuste del cuaderno de ventas de Barranquilla

EEER =1DC
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Foco estratégico 4 - Barranquilla

4.E Aprovechamiento de oportunidades y de tendencias

4.E.1 Propiciar los encuentros del subsector de tercerizacidén de servicios para el sector ‘publico
en ciudades intermedias

4.E.2 Promocidn de inversidn para el HUB de comunicaciones y seguridad para servicios ITO,
parga centro y Sur América.

4.E.3 Desarrollar una alianza de observatorio tecnolégico sectorial alrededor de la 3a plataforma

(movilidad, Big data, red social y cloud) con centros de investigacion locales,
comprometiendo el disefio de cinco emprendimientos relacionados.

4.E4 Acompafiamiento al soporte institucional de los proyectos definidos por los subsectores:
TIC, movilidad y logistica

Foco estratégico 5 - Barranquilla

Encadenamiento de subsectores a nivel nacional

5.E.1 Encadenamiento de los subsectores de salud; cine, video y animacién; movilidad;
comunicacion grafica; inteligencia de mercados y redes sociales.

5.E.2 Encadenamiento de Parquesoft a la estrategia nacional de impulso a emprendimientos
basados en la 3a plataforma, con especialidad en redes sociales para Cali

5.E.3 Encadenamiento de Barranquilla con Cartagena, Bogot3, Cali y Medellin en el propdsito de
desarrollar servicios de tercerizacidn de logistica que eleven la efectividad y competitividad
del sector.

3.3. Bucaramanga
La estimacion de las principales cifras sectoriales de la ciudad puede resumirse de manera
comparada con el pais, como sigue:

Tabla No. 3.3.1. Resumen de las grandes cifras del sector en la ciudad™

Resumen de cifras de la ciudad BUCARAMANGA Total pais % part ) .
# Empresas del sector 71 2.615 2,7% Las CIfraS contablllzadas
Ingresos totales empresas 2012 221.852 27.492.729 08% por sede principaL
Ingresos tercerizacidn 2012 sede principal 27.457 9.700.942 0,3% corresponden a los
Ingresos tercerizacion 2012 oper. distribuidas 119.282 9.700.942 1,2%
Ingresos BPO 9.278 6.053.665 02% ingresos por servicios de
Ingresos ITO 10.288 2.943.021 0,3% tercerizaci()n estimadOS
Ingresos KPO 7.891 704.256 1,1%
Empleados BPO 152 182.084 01% Para las empresas cuya
Empleados ITO 243 49.769 0,5%
Empleados KPO 302 14.857 2,0%

" Total empleados 3.079 319.038 1,0%
Empleados Tercerizacién 528 246.709 0,2% encuesta sectorial y de los

. Total exportaciones operaciones en la ciudad 7.587 2.155.771 0,4%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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sede principal es Bucaramanga. Cuando se contabilizan por operaciones distribuidas,
corresponden a las cifras de las operaciones de tercerizacion declaradas en la ciudad.

3.3.1 Legitimidad y consistencia

Bucaramanga es una ciudad enriquecida por economias robustas de los sectores de hidrocarburos,
metalmecanica y comercio. Este Gltimo volcado a productos e industrias como calzado y
confecciones. En servicios, sobresalen el sector salud, con dos zonas francas especializadas en
salud'® vy los servicios al sector de hidrocarburos. Es de resaltar también el perfil competitivo del
sector servicios de Zona Franca Santander en el que se privilegia el enfoque de valor agregado
para los proyectos TIC y de tercerizacién.

La vision de largo plazo de Bucaramanga se sustenta en el plan estratégico de “Santander
Competitivo” de la Comisidén Regional de Competitividad que aporta una visién hasta el ano 2032y
dos dimensiones estratégicas metddicamente formuladas, a saber:

e La primera, la dimensidon de ciudad competitiva y sostenible formulada desde la
metodologia “Iniciativa de Ciudades Emergentes y Sostenibles” (ICES), promovida por el
BID, la Alcaldia de Bucaramanga, Findeter y el Ministerio de Hacienda, que formula un
acuerdo estratégico para alcanzar soluciones estructurales de largo plazo y hacer de
Bucaramanga una ciudad competitiva con focos definidos de desarrollo’®. Bajo esta
misma metodologia se alinean en Colombia Barranquilla, Manizales, Pereira, Pasto y
Monteria y en Latinoamérica, mas de 20 ciudades.

e La segunda, el proyecto de “Diamante competitivo”, una iniciativa enmarcada en la
metodologia de territorios inteligentes de la fundacion Metrdpoli, respaldada por el
Ministerio de Hacienda, el BID, Findeter, Microsoft y los gobiernos locales involurados.
Dicha metodologia se funda en la relevancia de las nuevas tecnologias para transformar y
evolucionar estructuralmente los territorios hacia un entorno inteligente. Esta iniciativa
integra en el largo plazo el caribe colombiano, San Andrés y los Santanderes'®,
aprovechando la cercania al rio Magdalena.

1% Zona Franca Permanente Especial FUNDACION FOSUNAB en Floridablanca, alianza entre La Fundacidon Oftalmoldgica
de Santander FOS, y la Universidad Auténoma de Bucaramanga UNAB y el Hospital de la Fundacion Cardiovascular FCV,

construido en zona franca.

193 pesde la metodologia promovida por ICES del BID se identificaron seis (6) grandes focos de trabajo: ordenamiento

territorial, transporte y movilidad, medio ambiente y atencion al cambio climdtico, competitividad, seguridad ciudadana
y gestion fiscal. Se aplica actualmente a Barranquilla, Bucaramanga, Manizales, Pereira, Pasto y Monteria y en
Latinoamérica, a mds de 20 ciudades.

108 oo integran los departamentos de Cordoba, Cesar, Atldntico, Magdalena, Santander, Norte de Santander y San
Andrés.
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( Tlanrmacién

7
Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

(l

Pagina 157



Caracterizacion y formulacion estratégica del sector BPO, KPO e ITO en Colombia.
Entregables Il y III. Caracterizacion y estrategia regional.

Al ser una ciudad tradicionalmente petrolera, industrial y comercial, el vuelco hacia el sector
servicios demanda una politica publica consistente que diversifique su naturaleza productiva y la
proyecte hacia el exterior.

Se resaltan iniciativas de largo alcance y potencial en ITO y KPO como los montajes de la
Universidad Industrial de Santander, con su centro de supercomputaciéon y su Data Center,
inmersos en su Parque Tecnoldgico de Guatiguara.

Santander cuenta con cinco (5) zonas francas habilitadas, entre las que se cuentan la Industrial de
Floridablanca’® y cuatro (4) zonas francas permanentes especiales, a saber: Fundacién
Cardiovascular en Piedecuesta, FOSUNAB en Floridablanca, la procesadora de aceite Oro Rojo en
Sabana de Torres y Ecodiesel en Barrancabermeja. Estas se suman a las 5 de Norte de Santander,
una de ellas también en salud, FRESENIUR medical care, servicio renal.

Los actores lideres regionales del sector son las alcaldias del area metropolitana (Bucaramanga,
Giron, Floridablanca y Piedecuesta), la Gobernacion de Santander, la Camara de Comercio de
Bucaramanga, Zona Franca Santander, Invest in Santander, clister TIC CETICS, la ANDI, BASC'®, la
Comision Regional de Competitividad, CUEES', Unired'®, la promotora de inversién Promisién y
Fenalco Santander.

Algunos casos de éxito de Bucaramanga

Bucaramanga viene incentivando el desarrollo de la economia de servicios, como una estrategia
de transformacién productiva. Como caso de éxito de empresas con sede principal en
Bucaramanga del sector de tercerizacidn, puede resaltarse Arvato, compafiia global integradora de
servicios de tercerizacion de bajo y alto valor agregado para sus clientes globales, con operaciones
en la Zona Franca de Santander; y Sistemas y Computadores, empresa lider en prestaciéon de
servicios ITO para la region.

Las operaciones contabilizadas del sector en estrictamente servicios de tercerizacion en la ciudad
se aproximan a los 120.000 millones para 2012, mientras que los ingresos a nivel nacional de las
empresas con sede principal en Bucaramanga pueden representar cerca de un 12% de las
operaciones totales de la ciudad en servicios de tercerizacidn. En KPO es de resaltar la relevancia
a nivel nacional de las operaciones de Schlumberger, que instalé en Colombia un centro regional

19 pendiente declaratoria por la DIAN.

19 pasc: Business Alliance for Secure Commerce

107 cUEES: comité Universidad-Empresa-Estado, de Santander

108 Corporacion red de instituciones de educacion superior del oriente colombiano.

( w’ ) de —
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de servicios, es especializada en servicios de ingenieria para empresas petroleras y tiene notable
presencia en Santander.

Para entender los niveles de consenso respecto a los focos estratégicos de desarrollo se revisan
entre otros, los planes y programas descritos en la tabla No 3.3.2 del capitulo siguiente. En cada
uno de ellos se identifican los sectores en los que se concluye que deben enfocarse los esfuerzos y
estrategias de desarrollo departamental. La consistencia de sus planes institucionales puede
evidenciarse dado que a pesar de desagregar su foco estratégico en 10 sectores, son evidentes las
coincidencias alrededor de 3 de ellos: salud, educacién y textil. No se evidencian énfasis en los
sectores de tercerizacion o servicios petroleros.

3.3.2 Potencial y orden de magnitud Bucaramanga

Santander representa el 6,79% del PIB del pais con una poblacion de 2.020.604 habitantes, esto
es, el 4,4% del capital humano del pais. Con una extensién de 30.537 km2, representa tan solo el
2,7% de la extensidn total del pais'®.

Las empresas que prestan servicios de los sectores BPO, KPO e ITO en Bucaramanga se distribuyen

como se presenta en la tabla No. 3.3.2.

Tabla No.3.3.2. Empresas por subsector en Bucaramanga

BUCARAMANGA 2,7% 71
BPO 22% 16
ITO 56% 39
KPO 22% 16

En Bucaramanga y Santander existe acuerdo mayoritario respecto a los sectores TIC, salud y
educacion como fuentes de ventaja competitiva. También acuerdo respecto al refuerzo que
demandan los sectores textil y turismo. El sector de tercerizacién de servicios no se promueve
explicitamente en ninguno de los planes analizados.

El acuerdo tacito respecto a los sectores foco de desarrollo puede evidenciarse en la Tabla No.
3.3.3 siguiente:

109 Aun asi, Santander es cerca de 16,6 veces la extension del Quindio y cerca de 9 veces la extension del Atldntico.
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Tabla No 3.3.3. Andlisis transversal de sectores prioritarios en planes y programas de Santander
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Sector / Plan Bucaramanga &9 38 88 a3 G EZ 685 3§45 8&
Salud (farmacéutico, cosméticos, aseo) v v v v
Educacién v v
Turismo ‘/ \ ‘/ v
TIC v v v
Software v v
Energia eléctrica v
Mineria, hidrocarburos, petréleo y gas ‘/
Logistica
Tercerizaciéon BPO, KPO e ITO v
Textil, confeccidn, disefio y moda + v v +
Agroindustria v
Calzado y marroquineria \ v
Joyeria ‘/ v
Bioindustria / biotecnologia \/
Sector publico Y

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

En ningln sector existe consenso (existe acuerdo mayoritario) institucional segin los planes
revisados. A continuacion, se revisa la potencia y orden de magnitud de los sectores que pueden
servir de palanca para el desarrollo de la propuesta de valor del sector de tercerizacién en
Santander. Esto desde los cuatro elementos de analisis definidos en la metodologia: tamafio
relativo de los sectores econémicos potencialmente demandantes de servicios de tercerizacion; la
demanda relativa actual a empresas; el potencial de los subsectores de servicios y la propuesta de
valor sectorial.

=

= Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Segun el analisis de legitimidad y consistencia para Bucaramanga y Santander, los sectores foco de
su estrategia seran salud, educacion y TIC, por lo que se prestard especial atencién desde la
perspectiva de la demanda, a dichos sectores.

Tabla No. 3.3.4 Participacion absoluta y relativa de los sectores econémicos de Santander

% part Santander
% part sector PIB sector % sector Peso rel/ % part

% Participacion en el PIB del pais Colombia Santander Santander Santander Colombia
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 6,3% 2.937 6,3% 2,9 0,47%
Explotacién de minas y canteras 11,3% 2.331 5,0% 2,3 0,38%
Industrias manufactureras 12,6%i_-_-_-_1£)._5-8_3i 22,7% 10,4 1,70%
Suministro de electricidad, gas y agua 3,5% e 0,0% - 0,00%
Construccién 61% _4.149! 8,9% 41 0,67%
Hoteles, restaurantes, bares 2,8% 1.019 2,2% 1,0 0,16%
Comercio 5,4% 1.965 4,2% 1,9 0,32%
Transporte, almacenamiento 3,4% 1.350 2,9% 1,3 0,47%
Comunicaciones -

Establecimientos financieros, seguros, inmobs 19,3%! -------- 5_96_8I 12,8% 5,9 0,96%
Actividades de servs sociales, comunales y pers 15,3%.::::4:38:2| 9,4% 43 0,71%
Otros = = 0,00%
Subtotal Valor agregado 86,0%' 34.684 74,4%' 34 " 5,8%
Total Impuestos 14,0% 11.938 25,6% 12 1,67%
PRODUCTO INTERNO BRUTO 100,0% 46.622 100,0% 46 7,5%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

En la Tabla No. 3.3.3, se ilustra la capacidad relativa de los sectores econdmicos santandereanos
para generar ingresos en el afio 2011. Asi pues, como ejemplo, los sectores de establecimientos
financieros, manufactura, construccién y servicios representan un orden de magnitud 5.9, 10.4,
4.1y 4.3 veces superior al de hoteles y contribuyen entre los cuatro con un 4,04% del PIB de
Colombia.

EEER =1DC
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Tabla No. 3.3.4. Participacion de los subsectores de servicios en PIB, empleo e inversion

Sector servicios Colombia 2011 Santander

Magnitud sectores servicios PIB 2011 Empleo Inversion

Miles de Tamaiio Empleo Milesde Inversion
DANE (2010 5343 empresas) millones $ relativo  Total empleo relativo millones$ relativa
Activ. complementarias y aux- al transporte 243,3 3,9 1.960 3,4 17,8 19,4
Alojamiento en hoteles, campamentos y otros 110,8 1,8 1.548 2,7 i’ 29,4 32,1
Actividades de agencias de viajes o 43,4 0,7 456 0,8 ’ _ 03 0,4
Telecomunicaciones i____l_.2_2_7_,z_i 19,8 2.614 4,6 r___3»_2_1,_3_i 350,5
Informatica y actividades conexas 1741 2,8 1826 3,2 13,0 14,2
Activs empresariales. (investig y seguridad priv, i i i i "
.suministro de personal, limpieza) i 7929 | 1281 501871 874 6,9 7,5
Publicidad 620 10 ___ 5% 10 09 10
Otras actividades (asesorias, investigacion, desarrollo, : : : : ‘
contaduria, legales,...) I____.5324 8,6 | _ 11.026 19,2 r—-—-1—6’-5—. 18,0
Educacién superior privada 2556 41 4519 79! 369! 40,2
Actividades rel/ con la salud humana - privada !_____7_5_4_,§_! 12,2 !_____7_.610_4_]! 13,2 L____S_Z,_O_! 56,7
Actividades de radio y television / noticias 99,5 1,6 379 0,7 3,4 3,7
Otros servicios(cinematografia, entreteni/to, ..) 48,4 0,8 839 1,5 ! 5,0 5,5
Totales sector servicios 4.344,6 83532 1455 503,3
% Participacion en el PIB 5% 50% _ 584%

3.308 76, 1%i 68.817 82,38%_r 410 81,48%1|

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013 T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T

En la Tabla No. 3.3.4 anterior, se ilustra la capacidad relativa de los sectores para impulsar el
crecimiento del sector de tercerizacion, lo que hasta ahora es el producto de su musculo
financiero (ingresos, empleo, inversion) y de su demanda de servicios de tercerizacion.

La anterior ponderacion, madurada por los hallazgos de la encuesta realizada, servira de insumo
para caracterizar la capacidad de atender la demanda de valor de cada uno de los sectores desde
las empresas santandereanas.

Se resumen a continuacion en las tablas No. 3.3.5 y 3.3.6 algunos de los hallazgos en orden de
magnitud e importancia estratégica de los sectores.

EEER =1DC
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Tabla No. 3.3.5. Importancia de los de

Bucaramanga / Santander

sectores  por  orden magnitud

Importancia de los sectores por orden de magnitud
Orden de magnitud Sectores mas relevantes
Agricultura, minas, industria, financiero,
PIB Santander 46,62 billones de $  actividades de servs sociales y construccion:

PIB departamento: 7,5% del PIB del pais (Afio 2011) son el 83,8% del PIB

PIB de servicios : 4,35 billones de Telecomunicaciones, salud, actividades
PIB de servicios 5,33% del PIB de servicios pesos (Afio 2011) empresariales; otras actividades (76,1% del PIB
nacional de servicios)
Sectores de servicios intensivos en empleo Actividades empresariales, otras actividades y
(5,03% del empleo de servicios del pais) Empleados en servicios: 83.532  salud (82,4% del empleo en servicios)
Sectores intensivos en inversidn (5,84% de la  Total inversion: 503 mil millones  Telecomunicaciones, salud y educacion (81,5%
inversion en servicios del pais) de pesos (Afio 2011) el total de inversion)

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Tabla No. 3.3.5. Importancia estratégica de los sectores

Bucaramanga / Santander

Importancia estratégica de los sectores
Sectores mas relevantes

Sectores econdmicos mas demandantes: por

nimero de empresas de tercerizacion Comercio, servicios, TIC e industria
Sectores mas demandante del sector de Lo sque mas compraron al sector Mineriay energia, industria, servicios, sector
tercerizacion por ingresos en el afio 2012 en la ciudad publico y comercio
Subsectores mas apalancados en casos de éxito Salud e ingenieria KPO

Servicios de KPO ingenieria para industrua,
Foco sectorial requerido por el pais mineria y petroleo; BPO intensivo en valor
Macroproyectos en marcha: Foco Diamante TIC: Zona Franca para atraer operaciones de
Competitivo, Zonas Francas de Salud empresas TICy salud

KPO de ingenierias apalancado en el cluster TIC,
Grandes oportunidades sectoriales regionales financiado por petrdleo y telecomunicaciones
Sectores econdémicos con prioridad Consistencia institucional en los
institucional diferentes planes y programas. Salud, educacion y textil

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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14000 - ‘o
Proporcion de demanda de sectores al sector de

Grdfico No. 3.3.1 Demanda de sectores economicos al sector de tercerizacion en Bucaramanga

En la grafica siguiente se presenta la
especialidad regional, medida por los

12000 | tercerizacién en Bucaramanga niveles de facturacion alcanzados por las

10000 - empresas locales en servicios de

2000 |‘ tercerizacion.  Dicha facturacion se

w00 | desagrega por cada uno de los sectores

\ econdmicos clientes y se diferencia

4000 1 _::;) segun la tipologia de servicio BPO KPO e
2000 =BPO ITO™™.

04

& Bucaramanga tiene  especialidades

"ie,* marcadas en servicios ITO multiples

‘}@foﬁ& casos de éxito en los sectores de mineria

< @"Q S y energia, industria, sector publico,

servicios 'y comercio; desarrollo

incipiente en servicios KPO para

servicios. En BPO, Bucaramanga inicié un proceso agresivo de promocion de la ciudad, logrando el
ingreso de operaciones de empresas como Arvato. Las empresas que prestan servicios BPO en
Bucaramanga, cuya sede principal se ubica en otras ciudades, no se encuentra reflejado

El peso relativo de los sectores demandantes de tercerizacién se establece agregando las
consideraciones respecto a su importancia por orden de magnitud e importancia estratégica,

consoliddndose una matriz que permite visualizar la posicidon estratégica de cada uno de los
sectores, tal como se ilustra en la grafica siguiente:

10 porg proyectar los valores facturados en la ciudad, se utilizo la especialidad de facturacion de las empresas locales (la
facturacion de las empresas con sede principal en la ciudad), no el total de operaciones del sector alli. Por tanto es un

reflejo de la especialidad de la ciudad y de las operaciones de sus empresas; no del dimensionamiento del sector en la
ciudad.
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Grdfico No. 3.3.2 Relevancia estratégica y por orden de magnitud de los sectores

Relevancia de los sectores en Bucaramanga para el sector de tercerizacién

[ i Financiero Mineriay energia [ h
Ordende . | i ; \TIC
; Activ. Empres
magnitud u Telecomutit€aciones u

' ) Otras actividades J Industria [ “bli
Sectorpublico
u f 1 u P
|\JOtross
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J Construccién 8 Salud

2 JAgrindustria
/Turismo

} Logistica

Importancia estratégica

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Los sectores cliente considerados como foco de desarrollo estratégico de Bucaramanga se ubican
en el cuadrante superior derecho; son ellos mineria y energia, TIC, sector publico, industria y
comercio. Estos sectores aportan a la regién no sélo desde su conveniencia estratégica sino
también, desde la capacidad de impulsar negocios relevantes en cuanto a ingresos, empleo y
exportaciones. El sector TIC es una palanca del sector de tercerizacidon que puede apalancarse en
la oferta de capital humano existente en tecnologia y sistemas, algo que no ha sido aprovechado
aun en las escalas de las restantes ciudades para ofertar servicios BPO de mesas de ayuda e ITO.
En mineria y energia, Bucaramanga es lider natural junto con Bogotd, por lo que debera acelerar
los procesos de innovacién que culminen en propuestas de valor evolucionadas tanto en servicios
BPO e ITO para el sector, como en KPO de ingenieria, lo que reta a la ciudad para que ejerza el
liderazgo pais para construir soluciones de servicios tercerizados que puedan atender a la
generalidad de las empresas petroleras del pais y de lograrse, del continente. Los sectores
publico, de industria y comercio, son oportunidades para la diversificacion de servicios de
tercerizacion de la ciudad, con proyeccion a las restantes ciudades del pais, en donde no se ubican
como foco estratégico. Los emprendimientos y apuestas se ubican en los sectores de salud y
educacion, en donde existen niveles de acuerdo respecto a su relevancia y potencial, pero un bajo
nivel de ejecuciones de proyectos especificos de tercerizacion.

Las apuestas sectoriales son visibles en el ordenamiento de los focos estratégicos de la ciudad,
como también, en los mapas y matrices esbozados previamente, en los que se define el rol de la

=g =I1DC
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asociatividad regional en cada sector cliente, como liderazgo, liderazgo compartido, seguidor,

apuesta o renuncia.

3.3.3

Nivel de la propuesta de valor Bucaramanga

Las fortalezas de Bucaramanga se ubican en las propuestas de valor 4 y 8, relacionadas con
mejores practicas de productividad y certificacidn de empresas. En Bucaramanga sin embargo, tan
solo un 10% de los ingresos de las empresas se derivan de los tres niveles de propuesta de valor

mas altas.

Grdfica No. 3.3.3 Ingresos de las empresas por nivel de propuesta de valor en Bucaramanga

% de ingresos de empresas por nivel de propuesta de

valor Bucaramanga
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1 Costos

2 Escalabilidad

3 Desempefio medible

4 Mejores practicas de productividad

5 Dashboards / compliance

6 Evaluacion de los clientes de mis clientes
7 Certificacion empleados

8 Certificacién empresas

9 Modelos colaborativos

10 Bl y analiticos

11 Gestidn y cobertura de riesgo

12 Socios en creacion de ventajas competitivas

Aun asi, resulta de alta relevancia que cerca del 40% de los ingresos de los servicios de
tercerizacion que presta Bucaramanga, provengan de las seis escalas de valor mas altas, lo que es
una medida relevante de la sostenibilidad del negocio.
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Grdfica No. 3.3.4. Propuesta de valor en Bucaramanga comparada con Colombia
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3.34 Posicionamiento competitivo Bucaramanga

Bucaramanga aparece en los escalafones de Doing Business, U Rosario e IdN y Cepal, pero no se
incluye en los escalafones de la revista América Economia, ni en el de “American cities of the
future 2013 — 2014”""%, elaborado por el Financial Times, lo que resulta una desventaja
competitiva para atraer inversién, al no estar suficientemente monitoreada por estdndares
internacionales.

En el escalafén de ciudades mds atractivas para la inversién, de la U del Rosario e IdN,
Bucaramanga ocupa en el 2013 el puesto 28 entre 48 economias en la regién, escalando siete
puestos desde el 2010; aun cuando, se mantiene como la de menor calificacidn entre las ciudades
colombianas monitoreadas, veintitrés (23) puestos por debajo Bogota.

Tabla No.3.3.6. Evolucion del indice de atraccion de inversion de Bucaramanga

Bucaramanga 2010 2011 2012 2013

1A U Rosario / IdN Calificaciéanos Region aciéanos Region CaIificaciéanos Region | Calificacion|Pos Region
{ndice de Atractividad de Inversiones 33,3 35 48 30 52,5 29 54,03 28\
Clima de Inversidn Neutro Neutro Amable - Amable - T
Reputacion Global 4,6 44 21,3 33 27,2 42 15,03 43
Presencia Empresas Globales - 48 0 4 5 40 5 40 ¥
Confort urbano 49,6 39 61,9 39 54,9 40 66,7 33 %
Potencial financiero infimo Bajo Medio - Medio - AS
Capital Humano (calidad oferta educ superior) - - - 6,9 30 5,8 31 %

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

M Financial Times. “American  Cities of the future 2013 — 2014”. Disponible en Linea en:

http://dl.dropboxusercontent.com/u/8237702/American%20Cities%200f%20the%20Future%202013%20and%202014.pdf
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Tanto su reputacion global como la presencia de empresas globales en la ciudad, ubican a
Bucaramanga en una muy mala posicion de atraccidn de inversidn; mientras que, el confort
urbano y el clima de inversidn, son las variables mas favorables.

La CEPAL, en su estudio, destaca el cuarto lugar en el factor de “Capital humano”, pero llama la
atencién sobre su nivel en “Infraestructura”, y, “Ciencia y Tecnologia”. En este ultimo aunque
obtiene el quinto puesto a nivel nacional, se encuentra a 73 puntos del lider que es Bogota.

Tabla No.3.3.7. Indicadores Cepal 2009.

Al analizar la participacién en |Ia

|Indicadores Cepal 2009 Calificacién [Pos Colombia|

ejecucién anual de inversion para I+D,

Escalafén Global de Competitividad 69,8 4%

del 2,097%; y la de Actividades de infraestructura 84,5 8

Ciencia, tecnologia e Innovacién Carital Humano 84,4 at

112 o . Cienciay Tecnologia 27,3 5%
(ACTI)™™, del 2,797 %, se hace notoria su

Fuente: Cenal. 2009

desventaja competitiva frente a ciudades
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

de la region latinoamericana, y en particular, frente a la inversiéon de Bogotd- Cundinamarca, que
invierte, 52,56 % en ACTI'*® y 41,225 % en 1+D; cerca de 20 veces mas.

En la clasificacion del Doing Business, los cuatro (4) indicadores evaluados fueron:

Tabla No. 3.3.8. Escalafén Doing Business en 4 indicadores relevantes

La mejor calificacion la

|Doing Business

| Bucaramang| Colombia |Latinoamérica| OECD | ]
Clasificacién General Impuestos 7 ks obtiene Buca ramanga
Impuesto a la ganancia 21,3 19,2 21,5 152 W™ . .
Otros impuestos 20,1 26,4 11,3 3,7 % ?n el indicador Pago de
i 70,3 74,4 47,2 42,7 % impuestos, en la que

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

por dos periodos

12 Bucaramanga es cuarta en el pais en grupos de investigacion (265, frente a mds de 2000 de Bogotd); de los cuales 9

pertenecen a la categoria A1 de Colciencias; ademds, ha sido beneficiario de 235 proyectos aprobados por Colciencias
entre 2002 y 2011, rubro que ubica al departamento en el cuarto lugar a nivel nacional.

3 santander es el tercer departamento en el monto de solicitudes aprobadas para incentivos tributarios, por inversiones
en ciencia y tecnologia; aunque recibe aprobaciones cerca de 30 veces menores que Antioquia, el lider en dicho rubro.

Tlanr?ﬁacién
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consecutivos ha ocupado el séptimo lugar a nivel nacional. Lo anterior se debe a que se encuentra
entre las ciudades con el menor numero de pagos por afio (10), y el impuesto predial (1,2% sobre
las ganancias) es de los mads bajos del pais. Con respecto a su tasa de contribucién en el impuesto
a larenta (21,3%), estd muy por debajo del promedio de los paises de América Latina, del 11,3%y,
en los paises de la OECD, del 3,7%.

3.3.5 Capital humano Bucaramanga

El andlisis del capital humano disponible en Bucaramanga y Santander, por cada uno de los
subsectores, debera matizarse por el nimero de personas calificadas en los niveles técnico,
tecnolégico profesional, pregrado, especializacion, maestria y doctorado, por cada uno de los
programas que estén mayormente vinculados al desarrollo del sector.

Se presenta inicialmente la oferta educativa departamental, medida por el nimero de entidades
educativas por cada nivel de formacién. Se evidencia una marcada debilidad en la formacion de
capital humano en el nivel de doctorado.

Tabla No. 3.3.9 Instituciones oferentes por drea de conocimiento y nivel de formacion en Santander

TECNICA

OFERTA EDUCATIVA SANTANDER PROFESIONAL TECNOLOGICA UNIVERSITARIA ESPECIALIZACION MAESTRIA D 'ORADO Total
AGRONOMIA, VETERINARIA'Y AFINES 5 8 7 1 21
BELLAS ARTES 9 17 9 1 36
CIENCIAS DE LA EDUCACION 39 26 5 70
CIENCIAS DE LA SALUD 4 <) 26 23 4 60
CIENCIAS SOCIALES Y HUMANAS 4 12 30 34 8 88
ECONOMIA, ADMINISTR., CONTADURIA Y AFINES 49 80 47 56 3 235
INGENIERIA, ARQUITECTURA, URBANISMO Y AFINES 27 69 66 38 22 2 224
MATEMATICAS Y CIENCIAS NATURALES 3 3 7 2 6 2 23
(en blanco) 4 4 8
Total 105 196 231 181 48 4 765

Participacidn en el agregado de las icudades analizadas 9,4% 11,1% 9,0% 6,7% 6,8% 2,6% 8,5%
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Desde la perspectiva de la demanda de capital humano en Bucaramanga (tabla No. 3.3.10), se
espera que el sector demande 1.507 nuevos empleados, 514 con perfil profesional (técnico,
tecndlogo, universitario o postgrado). En el drea administrativa, mayoritariamente ligada a la
demanda de las empresas BPO (administracién, contaduria, derecho, economia,...), se
demandaran en el siguiente afio 1.166 empleados, de los cuales 976 son técnicos laborales, los
que seran absorbidos por la operacidon de una o dos grandes empresas en su primer afo de
operacion en la ciudad. En Bucaramanga no existe ninguna limitante para atender dicha demanda

de 190 profesionales en ésta area de conocimiento y en los diferentes niveles, con una poblacién
gue sobrepasa los 30.000 estudiantes matriculados (tabla No. 3.3.11) si se tienen en cuenta las
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tasas de titulacién promedio inferidas a nivel nacional'**. No existe atn brecha en la atencién de
la demanda de 991 técnicos laborales, facilmente absorbidos por proyectos especificos con el Sena
y autoridades locales.

En ITO, la demanda se aproxima a los 277 (287 — 10 técnicos laborales) profesionales en sistemas
en los diferentes niveles, una cifra que delata el potencial de la ciudad para recibir operaciones de
grandes empresas, con mas de 15.000 estudiantes de areas relacionadas con ingenieria y pocas
empresas conocidas dedicadas de lleno a la tercerizacién ITO™®. Bucaramanga tiene capital
humano en ingenieria para atender la demanda actual de los restantes subsectores econédmicos
(més de 100) y la demanda incipiente ITO y en este momento puede proyectar incluso el

escalamiento de la oferta para empresas ITO que lleguen a la ciudad.

En KPO, en ninguno de los casos, existen limitantes de oferta de capital humano en la ciudad.

Tabla No. 3.3.10. Demanda del sector de empleados por perfil en Bucaramanga para el aio 2013

Técnico Técnico Tecndlogo  Profesional
Area de conocimiento laboral profesional  profesional universitario Postgrado Total
Administracion 976 122 0 69 0 1.166
Disefio grafico - 0 - 7 - 7
Electrénica - 4 0 4 - 8
Ensefanza - 1 - 2 - 3
Gerencia - - - 1 5 1
Industrial - 2 - 7 9
Juridico - - - 5 - 5
Recursos Humanos - 6 - 0 - 6
Salud 5 8 - 2 - 15
Sistemas 10 41 4 231 1 287
Total 991 184 4 327 6 1.507

En las tablas 3.3.11, 3.3.12 y 3.3.13, se presentan a continuacion los estudiantes matriculados por
cada area de conocimiento, como un primer indicador de la capacidad de atender la demanda de
personal calificado en los subsectores BPO, KPO e ITO.

"% De las tablas 34 y 35 del capitulo 2, se desprende que la proporcion de graduados o titulados anualmente es cercana
a: un 24,5% de los estudiantes matriculados en programas de nivel técnico profesional; 14,7% en tecnoldgico
profesional; 11,7% para profesional universitario; y 59,1% para profesionales con postgrado universitario.

115 Lo . . . .

Las empresas del sector TIC en Bucaramanga son numerosas, dindmicas y con operaciones cuantiosas. La estimacion
del volumen de sus operaciones ITO se hizo sobre la base del comportamiento explicitamente declarado por las empresas
TIC que atendieron la encuesta respecto al porcentaje de sus operaciones que pertenecen a servicios ITO.

( w’ ) de —
Tlanrgnacién — IDC
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v Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Pagina 170



Caracterizacion y formulacion estratégica del sector BPO, KPO e ITO en Colombia.
Entregables Il y III. Caracterizacion y estrategia regional.

Tabla No. 3.3.11. Matriculados en programas significativamente vinculados a BPO en Bucaramanga 2012

Total matriculados por sector y area de conocimiento Bucaramanga TOTAL 6 CIUD

BPO-Analitica de negocio, andlisis de informacién 6.219
ECONOMIA 717
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 413
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES 5.089

BPO-Facturacion, Cartera/Cobranzas 21.962
ADMINISTRACION 16.654
DERECHO Y AFINES 4.895
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES 413

BPO-Finanzas, contabilidad 20.676
ADMINISTRACION 16.654
CONTADURIA PUBLICA 3.609
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 413

BPO-Gestion de recursos humanos (néminas pruebas 2.954
PSICOLOGIA 2.416
SOCIOLOGIA, TRABAJO SOCIALY AFINES 538

Fiente: MinEducacion, 2013. Elab

do por los autores. IDC, 2013.

3

% part
99.695 6%
28.309 3%
5.619 7%
65.767 8%
297.789 7%
217.043 8%
75.127 7%
5.619 7%
292.143 7%
217.043 8%
69.481 5%
5.619 7%
42.042 7%
30.978 8%
11.064 5%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Tabla No. 3.3.12. Matriculados en programas significativamente vinculados a ITO en Bucaramanga 2012
Total matriculados por sector y area de conocimiento Bucaramanga TOTAL 6 CIUD

ITO-Cloud computing 15.120
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES 3.749
INGENIERIA ELECTRICA Y AFINES 1.453
INGENIERIA ELECTRONICA, TELECOMUNICACIONES Y 4.829
INGENIERIA INDUSTRIALY AFINES 5.089

ITO-Gerencia 32.187
ADMINISTRACION 16.654
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES 413
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES 3.749
INGENIERIA ELECTRICA Y AFINES 1.453
INGENIERIA ELECTRONICA, TELECOMUNICACIONES Y 4.829
INGENIERIA INDUSTRIALY AFINES 5.089

ITO-Infraestructura como servicio 15.120

ITO-Manejo de centros de datos (data center) 15.120

ITO-Plataformas tecnolégicas como servicio 15.120

ITO-Software como servicio 15.120

ITO-Testing de software 15.120

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

IDC

(v

~

% part
166.007 9%
54.026 7%
10.790 13%
35.424 14%
65.767 8%
428.761 8%
217.043 8%
5.619 7%
54.026 7%
10.790 13%
35.424 14%
105.859 5%
166.007 9%
166.007 9%
166.007 9%
166.007 9%
166.007 9%
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Tabla No. 3.3.13. Matriculados en programas significativamente vinculados a KPO en Bucaramanga 2012

Total matriculados por sector y drea de conocimiento Bucaramanga TOTAL6CIUD % part

KPO-An: s financiero y de riesgos 21.393 320.452 7%
ADMINISTRACION 16.654 217.043 8%
CONTADURIA PUBLICA 3.609 69.481 5%
ECONOMIA 717 28.309 3%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES 413 5.619 7%

KPO-Disefio de video y juegos 4.288 64.982 7%
ARTES PLASTICAS, VISUALES Y AFINES 348 6.909 5%
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES 3.749 54.026 7%
MUSICA 172 3.594 5%
OTROS PROGRAMAS ASOCIADOS A BELLAS ARTES 19 453 4%

KPO-Disefio grafico 2.667 53.745 5%
ARTES PLASTICAS, VISUALES Y AFINES 348 6.909 5%
DISENO 1.579 36.715 4%
PUBLICIDAD Y AFINES 740 10.121 7%

KPO-Educacién remota 20.294 93.431 22%
BIBLIOTECOLOGIA Y OTROS DE CIENCIAS SOCIALES Y | 251 4.028 6%
EDUCACION 20.043 89.403 22%

KPO-Ingenierias 10.462 103.580 10%
ARQUITECTURA 63 14.820 0%
FISICA 192 2175 9%
GEOLOGIA Y OTROS PROGRAMAS DE CIENCIAS NATU 609 2.765 22%
INGENIERIA CIVILY AFINES 3.659 30.417 12%
INGENIERIA DE MINAS, METALURGIA Y AFINES 1.924 5.088 38%
INGENIERIA MECANICA Y AFINES 2.919 32.282 9%
MATEMATICAS, ESTADISTICA Y AFINES 139 3.571 4%
OTRAS INGENIERIAS 16 5.377 0%
QUIMICA'Y AFINES 941 7.085 13%

KPO-Investigacién y desarrollo 6.560 67.748 10%
AGRONOMIA 338 2.507 13%
BACTERIOLOGIA 472 3.136 15%
COMUNICACION SOCIAL, PERIODISMO Y AFINES 864 22.536 4%
INGENIERIA AGRICOLA, FORESTAL Y AFINES 22 2.797 1%
INGENIERIA AGROINDUSTRIAL, ALIMENTOS Y AFINES 275 6.222 4%
INGENIERIA AGRONOMICA, PECUARIA Y AFINES - 2421 0%
INGENIERIA AMBIENTAL, SANITARIA'Y AFINES 3.067 19.338 16%
INGENIERIA QUIMICA Y AFINES 1.522 8.791 17%

KPO-Medicinay salud 7.506 156.297 5%
BIOLOGIA, MICROBIOLOGIA Y AFINES 447 8.022 6%
ENFERMERIA 1.283 12.446 10%
INGENIERIA BIOMEDICA Y AFINES 95 4.888 2%
INSTRUMENTACION QUIRURGICA 113 1.715 7%
Medicina 2.292 32.318 7%
Medicina VETERINARIA 962 6.423 15%
NUTRICION Y DIETETICA 170 2.007 8%
ODONTOLOGIA 131 10.939 1%
OPTOMETRIA Y OTROS PROGRAMAS DE CIENCIAS DE 361 53.402 1%
SALUD PUBLICA 773 11.185 7%
TERAPIAS 821 10.194 8%
ZOOTECNIA 58 2.758 2%

KPO-Servicios legales 4.895 81.940 6%
CIENCIA POLITICA Y RELACIONES INTERNACIONALES - 6.813 0%
DERECHO Y AFINES 4.895 75.127 7%

BPO-Gestién de compras 22.156 288.429 8%
ADMINISTRACION 16.654 217.043 8%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES 413 5.619 7%
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES 5.089 65.767 8%

BPO-Logistica " 215" 288.429 8%
ADMINISTRACION 16.654 217.043 8%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES 413 5.619 7%
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES 5.089 65.767 8%

KPO-Investigacién de mercados " 2764~ 68.921 4%
ANTROPOLOGIA Y ARTES LIBERALES - 1.953 0%
ARQUITECTURA 63 14.820 0%
COMUNICACION SOCIAL, PERIODISMO Y AFINES 864 22.536 4%
DEPORTES, EDUCACION FISICA Y RECREACION 466 7.279 6%
FILOSOFIA, TEOLOGIA Y AFINES 298 4.039 7%
GEOGRAFIA E HISTORIA 254 3.136 8%
LENGUAS MODERNAS, LITERATURA, LINGUISTICA Y A 79 5.037 2%

ES 740 10,121 %

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Bucaramanga mantiene una ventaja competitiva en términos de salarios promedio de
profesionales recién egresados, En la Tabla No. 3.3.2.13 se observa una diferencia cercana al 11%
frente a Bogotd y cercana al 4% frente al promedio de las regiones analizadas. En todos los casos,
esta diferencia de nivel de remuneracién sumada a la capacidad de compra de sus salarios, se
constituye en una ventaja comparativa interna y un valor significativo para empresas altamente
sensibles a costo de mano de obra. Este andlisis sera confrontado y enriquecido con la perspectiva
de capital humano que arroje la encuesta en cuanto a niveles de formacidn, certificaciones y
participacién en los costos directos de la empresa.

Tabla No. 3.3.14. Salario promedio de profesionales vinculados en 2011 en Bucaramanga

Salario promedio vinculados 2011 BOGOTA DC | BUCARAMANGA | Total 6 ciudades | vs Colombia
ADMINISTRACION 2.338.289 1.835.317 2.180.055 84%
ARQUITECTURA 1.465.771 1.046.451 1.398.865 75%
BIBLIOTECOLOGIA, OTROS DE CIENCIAS SOCIALES 1.238.271 1.294.207 0%
CIENCIA POLITICA, RELACIONES INTERNACIONALI 2.048.933 1.909.615 0%
COMUNICACION SOCIAL, PERIODISMO Y AFINES 1.421.171 2.077.288 1.388.516 150%
CONTADURIA PUBLICA 1.693.198 1.046.750 1.493.483 70%
DERECHO Y AFINES 2.693.866 2.277.667 2.561.532 89%
DISENO 1.139.249 974.553 1.141.919 85%
ECONOMIA 2.070.709 1.823.892 2.027.397 90%
EDUCACION 1.566.151 1.193.978 1.525.125 78%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES 1.944.451 1.506.215 1.954.793 77%
INGENIERIA BIOMEDICA Y AFINES 1.203.503 1.145.750 1.168.826 98%
INGENIERIA CIVILY AFINES 1.874.525 1.417.767 1.810.916 78%
INGENIERIA DE MINAS, METALURGIA Y AFINES 3.388.354 3.806.489 3.320.721 115%
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES 1.774.494 1.451.079 1.708.304 85%
INGENIERIA ELECTRICA Y AFINES 1.967.681 2.186.967 1.971.387 111%
INGENIERIA ELECTRONICA, TELECOMUNICACIONH 1.687.261 1.637.946 1.645.680 100%
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES 2.069.684 1.808.839 1.870.697 97%
INGENIERIA MECANICA Y AFINES 1.547.958 1.860.134 1.603.312 116%
INGENIERIA QUIMICA Y AFINES 1.772.012 1.891.113 1.739.437 109%
LENGUAS MODERNAS, LITERATURA, LINGUISTICA 1.543.573 2.347.144 1.643.380 143%
MATEMATICAS, ESTADISTICA Y AFINES 2.272.365 2.810.310 2.286.037 123%
MEDICINA VETERINARIA 1.297.723 781.545 1.186.880 66%
PSICOLOGIA 1.485.062 1.338.382 1.442.775 93%
PUBLICIDAD Y AFINES 1.496.339 936.041 1.362.132 69%
QUIMICA Y AFINES 2.029.972 1.948.943 1.802.926 108%
SALUD PUBLICA 2.394.687 2.465.302 2.276.559 108%
SOCIOLOGIA, TRABAJO SOCIALY AFINES 1.275.347 1.548.925 1.334.492 116%
Total 1.962.209 1.749.927 1.887.364 93%
Comparado frente a Bogota 0,0%. -10,8% -3,8%
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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3.3.6 Las demandas de los empresarios

A continuacidn en la gréfica 3.3.6, se presentan las demandas de los empresarios de Santander al
Estado, para exportar.

Grdfico No. 3.3.6. Soporte del Estado para exportar.

Soporte del Estado para exportar: Santander y Colombia Bucaramanga no participa aun
Santander Colombia de manera significativa en las

Tactica a nivel Colombia

Promocién [ 167% 252% operaciones de exportacion en
Financiacion o - e 83% el pais, lo que demanda al
Facilidades en logistica, procesos y tramites _ 6,0% .

Otra 16 5.8% Estado una labor intensa en
Capacitacion B s3% 12,3% construccion de cultura
Tributarios . s3% 101% exportadora de servicios en la
Esttudlos, analisis (.;ie mercados _ 8,3% 7,0% ciudad, enfocada inicialmente
Alianzas / Convenios I 8,3% 1,5% . . . .
Asesoria 0,0% 11.3% en facilitar el camino, financiar y
Tratados de libre comercio / relaciones internacion 0,0% 3,8% capacitar los proyectos piloto
Bilingtlismo 0,0% 33% exportadores  que  pueden
Tecnolo.gl.a e infraestructura tecnoldgica 0,0% 2,0% convertirse en casos de éxito y
Normatividad 0,0% 1,5% ,

Certificaciones de la empresa 0,0% 1,3% gula de los restantes
Manejo de la tasa de cambio 0,0% 0,3% emprendimientos exportadores
Licitaciones publicas / convocatorias 0,0% 0,2% en Santander.

Obtencidén de pdlizas 0,0% 0,2%

Total 100% 100%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Desde la perspectiva de los empresarios santandereanos consultados por el estudio, los siguientes
factores criticos de éxito en sus operaciones tienen los siguientes niveles de prioridad y atencion
en la ciudad:

EEER =1DC
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Grdfico No 3.3.7. Orden de importancia de factores criticos de éxito del sector seguin empresarios

Colombia Santander
Orden de importancia
Universo (Base 417) Comparador (Base:13)

B. Conocimientos y destrezas en el uso de tecnologias s 5. 7% 61.5%
A. Destreza en idiomas extranjeros 37.4% [N 30.8%
D. Conocimiento y uso de Inteligencia de mercados 33.8% 53.8%
F. Acreditar certificaciones internacionales a nivel de la empresa 25.2% W77
C. Acreditar certificaciones internacionales en el equipo de trabajo 24.2% N 3 0.8%
E. Conocimiento de tramites legales y fiscales a nivel local e internacional 21.3% 46.2%
H. Proteccién de derechos de propiedad intelectual 20.4% | PEREY
J. Aprovechamiento de tratados internacionales (comercio, inversion, tributacién, etc) 19.2% [ PERD]
G. Aplicacion del Teletrabajo en las actividades de la empresa 18% I 5.4%
I. Elaboracion de contratos de tercerizacion 18% W7 7%

Segun el grafico anterior, los empresarios santandereanos deben dar prioridad al desarrollo de
competencias a sus empleados en el uso de tecnologias, seguido por el conocimiento y uso de
inteligencia de mercados y el conocimiento de tramites legales y fiscales. Esto da una orientacion
a la asociatividad del sector para hacer inicialmente una intervencién de caracter cultural y de
comunicacion con los empresarios. Debe ademas dar tanta importancia al desarrollo de destrezas
en idiomas extranjeros como a la acreditacion de certificaciones internacionales al equipo de
trabajo. En la grafica siguiente, los empresarios santandereanos describen lo que estan haciendo
bien en cada uno de estos puntos:

Grdfico No. 3.3.8. Factores criticos de éxito segtn el nivel de avance segun empresarios

Colombia Santander
Lo estan haciendo bien en ...
Universo (Base:417) Comparador (Base:13)
B. Conocimientos y destrezas en el uso de tecnologias I 5 4% 69.2%
G. Aplicacion del Teletrabajo en las actividades de la empresa 32.4% N 30.8%
D. Conocimiento y uso de Inteligencia de mercados 29.5% N 30.8%
1. Elaboracién de contratos de tercerizacién 25.2% 3%
A. Destreza en idiomas extranjeros 19.7% 5.4
E. Conocimiento de tramites legales y fiscales a nivel local e internacional 16.5% E38.5%
H. Proteccion de derechos de propiedad intelectual 15.6% L PERPA
C. Acreditar certificaciones internacionales en el equipo de trabajo 14.6% 5%
F. Acreditar certificaciones internacionales a nivel de la empresa 14.1% W7.7%
1. Aprovechamiento de tratados internacionales (comercio, inversion, tributacion, 2.7% s

eto)
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Segun el grafico anterior, los empresarios santandereanos estan avanzando con prioridad en el
desarrollo de las competencias de sus empleados en el uso de tecnologias, en el conocimiento de
tramites relacionados y en la aplicacion de teletrabajo. Estan especialmente rezagados en las
certificaciones internacionales de empresas y empleados y en la destreza en idiomas extranjeros.

Frente a tal brecha, como se presenta en la gréfica siguiente, los empresarios santandereanos
declaran que sus prioridades de mejoramiento deben estar concentradas en el desarrollo de
competencias en el uso de tecnologias, en las destrezas en idiomas extranjeros y en la acreditacion
de certificaciones internacionales para el equipo de trabajo.

Grdfico No. 3.3.9 Proyeccidn de prioridades para mejorar factores criticos de éxito segun empresarios

Colombia Santander
Se espera mejorar en ...
Universo (Base:417) Comparador (Base:13)

A. Destreza en idiomas extranjeros s . 75 N 35.5%
C. Acreditar certificaciones internacionales en el equipo de trabajo 37.9% s .5%
). .:i;ove(hamlenm de tratados internacionales (comercio, inversion, tributacion, 15% s
D. Conocimiento y uso de Inteligencia de mercados 31.7% I 30.8%
F. Acreditar certificaciones internacionales a nivel de la empresa 30% N 23.1%
B. Conocimientos y destrezas en el uso de tecnologias 25.7% 46.2%
E. Conocimiento de tramites legales y fiscales a nivel local e internacional 23.5% 545
H. Proteccién de derechos de propiedad intelectual 16.8% N30.8%
I.  Elaboracién de contratos de tercerizacién 15.8% N 30.8%
G. Aplicacion del Teletrabajo en las actividades de la empresa 14.6% W7.7%

Las acciones a implementar con mayor relevancia y urgencia para cubrir las brechas estratégicas
derivadas del andlisis anterior, se ubican en las destrezas en idiomas extranjeros, el conocimiento
y uso de inteligencia de mercados y las certificaciones internacionales a nivel de empresa

Grdfico No. 3.3.10. Proyeccion de prioridades para mejorar factores criticos de éxito seglin empresarios

™ colombia santander

=Lc negativo QLO positivo
Implementar acciones para mejorar el desempeiio en: Reforzar los logros en

(52.8%)

.m.m

Conocimientos y destrezas en of uso de tecnologias

KPO PTP-IDC, 2013
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Del presente anadlisis se derivan recomendaciones especificas en la estrategia ciudad para tales

prioridades, centradas en bilingliismo y certificaciones de empresas y empleados.

Formulacion estratégica Bucaramanga

3.3.6

= [DC
Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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1E2

1E3
1EA4
1.E5
1.E6

1.E7
1.ES8

=

Entregables Il y III. Caracterizacion y estrategia regional.

Foco estratégico 1: Bucaramanga

Asociatividad
Atraccidn de inversion sustentada en casos de éxito pais y ciudad
Bucaramanga debe aspirar a lineas expertas de tercerizacion y focos de especializacién en
mercados destino, tipologias de clientes y de inversionistas.
Ej: Sus casos de éxito con empresas espafiolas deben ubicar a la lista de las Ibex 35 en su foco
de promocion de inversion en el sectory el la constitucion de Centros de Servicios
Compartidos Corporativos (ABENGOA CL.B, ABERTIS, ACCIONA, ACERINOX, ACS, AMADEUS,
ARCELORMITTAL, BANKINTER, BBVA, BME, CAIXABANK, DIA, ENAGAS, ENDESA, FCC,
FERROVIAL, GAS NATURAL, GRIFOLS, IAG (IBERIA), IBERDROLA, INDITEX, INDRA, MAPFRE,
MEDIASET, OHL, POPULAR, REE, REPSOL YPF, SABADELL, SACYR, SANTANDER, TECNICAS
REUNIDAS, TELEFONICA, VISCOFAN)
Conformacioén del Grupo lider sectorial de Santander
Comision Regional de Competitividad, Mesa Sectorial, Cluster CeTiC, Cdmaras de Comercio
de Bucaramanga, ACDECC, Seccional Andi, Zona Franca de Santander, Secretaria de
Desarrollo de Bucaramanga y Santander, Colcob, Fenalco, Invest in Santander y otras
asociaciones de subsectores (Orden Nacional MINCIT / PTP, MINTIC, CCIT, Proexport, Red de
Nodos).

Junta Directiva del sector en la regién

Canal de alineacidn y comunicacion entre la estrategia regional y la nacional

Gerencia de la estrategia regional de competitividad del sector BPO, KPO e ITO

Impulso a la asociatividad de los subsectores, en particular logistica, Mesas de ayuda TIC,

sector publico (modelo para ciudades intermedias emergentes e inteligentes) y servicios

bilinglies

Configuracion de proyectos conjuntos con empresas, de atraccidon de capital humano

bilingle y/o titulado en dreas de sistemas desde Venezuela

Definicion de roles y responsabilidades de los entes asociados

Clarificar lademanda de los subsectores a la agenda publica y al presupuesto regional

Gestionar los recursos asignados por el orden nacional y local a la asociatividad regional
Estrategia base:

Sustentar la introducciéon del sector en la agenda publica de Bucaramanga y Santander, con

proyectos y presupuestos especificos

Definir la agenda de eventos del afio, que propicien la vision compartida del sectory el

aprovechamiento de las oportunidades

Encadenar la estrategia del sector a la formulacién estratégica de Diamante Competitivo e

ICES (8Iniciativa de ciudades emergentes sostenibles)

Demandar la base de capital humano requerida por el sector a las Universidades y

entidades relacionadas para el periodo 2014-2015.

Posicionar a Bucaramanga entre los lideres en Colombia de servicios KPO de ingenieria

Propiciar la vinculacion de empresas a las Asociaciones existentes

e < [DC
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2.E Gestion de proyectos de impulso a la propuesta de valor regional
2.E.1 Foco en desarrollo de la propuesta de valor para el sector TIC y sector publico, con
integracién de propuestas para el sector de telecomunicaciones, industria y comercio.
Alineacion institucional para financiacidn de la estrategia
Definicién de prioridades
Ejecucion de proyectos vinculados
2.E.2 Configuracién de proyectos locales, para la evolucién de la propuesta de valor de empresas
Colombianas BPO e ITO bilingUes
Definicién de prioridades
Ejecucion de proyectos vinculados para el bilingliismo de capital humano de la regidn
2.E3 Inclusién de analiticos, herramientas de productividad, dashboards y compliance, en la
propuesta de valor de las empresas BPO e ITO en sector publico y TIC.
Realizacion del Congreso de evolucidn de la propuesta de valory Feria de soluciones de
valor para el sector

2.E4 Impulso al modelo regional de certificacion de capital humano para mesas de ayuda TICy
BPO bilinglies, segin demanda de los empresarios.

2.E.5 Gestidn de proyectos de atraccién de capital humano calificado desde todo el oriente
colombiano hacia Bucaramanga

2.E.6 Definicién e impulso a las lineas de investigacién especificas vinculadas al sector, en las
Universidades, especialmente con potencial KPO de ingenierias.

2.E.7 Seguimiento a proyectos de certificacion de las empresas segin lo requerido por sus
clientes (ISO, COPC, segpun estudio PTP...)

2.E.8 Seguimiento a proyectos KPO, ITO y BPO del subsector de mineriay energia

2.E.9 Convocatoria y liderazgo ante Colciencias y recursos de regalias, para promocion de
emprendimientos en servicios KPO de ingenieria para el sector de petréleos

2.E.10 Desarrollar 5 proyectos piloto de inclusidn de analiticos en la propuesta de valor de

empresas TIC.

2.T Atraccion de capital humano
Proyectos especificos para atraccion de capital humano bilinglie Venezolano, o colombiano
residente en Venezuela, aprovechando la coyuntura de alta migracion hacia Colombia de
personal calificado del vecino pais.

EEER =1DC
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Foco estratégico 3: Bucaramanga

3.E Internacionalizacion del sector en Santander

3.E.1 Enriquecer las perspectivas empresariales de exportacion en laregién y el dominio de los
casos de éxito, procesos y recursos disponibles

3.E.2 Impulso a desarrollo de oportunidades en los 8 mercados TOP del sector para las empresas
locales (USA, Espafia, Chile, Argentina, México, Peru, Ecuador y Panama)

3.E3 Apalancamiento en la estrategia nacional de Proexport para impulsar exportadores

3.E4 Acompafnamiento a los procesos de presentacion de ZFPE por parte de inversionistas en el

sector, tomando como punto de referencia la experiencia previa, buscando facilitary
acelerar su ejecucion.
3.E.5 Ajuste del cuaderno de ventas de Bucaramanga

Foco estratégico 4: Bucaramanga

Aprovechamiento de oportunidades y de tendencias

4E1 Propiciar los encuentros del subsector de tercerizacidon de servicios para el sector publico

4.E.2 Contratar con una Universidad la investigacidn para identificacion de oportunidades del
sector publico a nivel nacional, enfocados en servicios Big Data, cloud y servicio al usuario,
propiciando y acompanando emprendimientos de empresas de servicios ya existentes en

laregion.

4.E.3 Identificar e impulsar proyectos piloto de tercerizacion hacia los sectores de industriay
comercio

4.E4 Desarrollar una alianza de observatorio tecnoldgico sectorial alrededor de |a 3a plataforma

(movilidad, Big data, red social y cloud) con centros de investigacion locales,
comprometiendo el disefio de cinco emprendimientos relacionados, en particular,
servicios big data

4.E.5 Acompanamiento al soporte institucional de los proyectos definidos por los subsectores:
TIC, mineria y energia y sector publico

Foco estratégico 5: Bucaramanga

Encadenamiento de subsectores a nivel nacional
5.E.1 Encadenar las iniciativas de tercerizacidn para el sector publico a las desarrolladas en Bogota

y el Eje cafetero
5.E.2 Constituir un grupo de trabajo con Bogotd y Medellin para la configuracidon de servicios para
los sectores de mineriay energia

Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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3.4. Eje cafetero

La articulacién de los departamentos de Quindio, Risaralda y Caldas en un eje econdmico, se ha
constituido en el comin denominador de los planes y programas nacionales y regionales'®. Lo
anterior, basado en su congruencia geografica, cultural y econémica, sumado a su evolucionada
institucionalidad regional. En particular, el sector de servicios, intensivo en el uso de tecnologias,
dada su naturaleza virtual y de alcance regional, debe asegurarse de enfocar e integrar las
fortalezas de los tres departamentos en la consolidacién de modelos empresariales evolucionados

cuya propuesta de valor tenga capacidad competitiva regional o global.

Consecuentemente con la estrategia metodoldgica definida para la caracterizacidn regional, se
aborda a continuacidn los ejes del analisis estructural definido para el Eje Cafetero, a saber:
legitimidad y consistencia, potencial y orden de magnitud y por ultimo, competitividad
internacional. En este capitulo acopiaremos metddicamente el pensamiento estratégico del Eje
Cafetero, alrededor del desarrollo de su sector BPO, KPO e ITO, lo mismo que a su interaccién con
los sectores econdmicos y de servicios mas representativos y el sector TIC como eje de su
evolucion.

Se presenta inicialmente un resumen de las cifras que evidencian los érdenes de magnitud del
sector BPO, KPO e ITO en el Eje Cafetero y en cada una de las tres ciudades que lo conforman.

Tabla No. 3.4.1. Resumen de las grandes cifras del sector en la ciudad

Resumen de cifras de la ciudad EJE CAFETERO ARMENIA MANIZALES PEREIRA Total pais % part Eje Caf

#Empresas del sector 224 33 77 115 2.615 8,6%
Ingresos totales empresas 2012 376.877 721 294.286 376.877 27.492.729 1,4%
Ingresos tercerizacion 2012 sede principal 152.184 239 143.761 8.184 9.700.942 1,6%
Ingresos tercerizacion 2012 oper. distribuidas 401.754 33.322 230.296 138.137 9.700.942 4,1%
Ingresos BPO 73.111 73 71.316 1.722 6.053.665 1,2%
Ingresos ITO 76.910 79 71.527 5.304 2.943.021 2,6%
Ingresos KPO 2.163 87 918 1.158 704.256 0,3%
Empleados BPO 2.357 14 2.285 58 182.084 1,3%
Empleados ITO 2.189 20 1.967 203 49.769 4,4%
Empleados KPO 224 31 55 138 14.857 1,5%
Total empleados 14.312 73 11.314 2.925 319.038 4,5%
Empleados Tercerizacion 8.374 48 8.018 308 246.709 3,4%

i i i 587 164.159 58.750 2.155.771 10,4%
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Y8 pesulta recurrente la articulacion de los tres departamentos en un eje productivo. El cluster TIC, Network IT, del Eje
Cafetero articula a Pereira, Armenia y Manizales. A nivel nacional, también se vincula como Eje la vision estratégica del
sector de software (VES) del MinTIC.

=g =I1DC
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Las cifras contabilizadas por sede principal, corresponden a los ingresos por servicios de
tercerizacion estimados para las empresas cuya sede principal son las ciudades del Eje Cafetero.
Cuando se contabilizan por operaciones distribuidas en la ciudad, corresponden a las operaciones
de tercerizacion BPO, KPO e ITO totales en la ciudad.

3.4.1 Legitimidad y consistencia
Pereira y Manizales se encuentran incluidas en la “Iniciativa de ciudades emergentes y sostenibles”
(ICES), en las que también se ubican Barranquilla, Bucaramanga y en breve, Pasto y Monteria. Esta
dimensiéon de ciudades sostenibles y competitivas (CSC) formulada desde la metodologia
“Iniciativa de Ciudades Emergentes y Sostenibles” del Banco Interamericano de Desarrollo,
(promovida ademas del BID por Findeter, las Alcaldias de Pereira y Manizales y el Ministerio de
Hacienda), formula un acuerdo estratégico para alcanzar soluciones estructurales de largo plazo y

hacer de cada ciudad un nucleo competitivo con focos definidos de desarrollo*"’.

La estructura institucional de Pereira, Manizales y Armenia, tiende a integrarse de manera
regional, no solo como una apuesta de desarrollo fundada en la sinergia de sus actores y politicas,
sino también, como una prospeccion compartida de competitividad internacional. Asi se
vislumbra en los énfasis compartidos de sus planes de desarrollo y competitividad visibles en la
Tabla No. 3.5.1, 5.2 y 5.3 del capitulo siguiente.

Existe acuerdo institucional generalizado en Pereira y Manizales respecto a la promocién del
sector de biotecnologia y acuerdo mayoritario respecto a la promociéon de los sectores turismo,
TIC, metalmecdnica, agroindustria, tercerizacién BPO vy textil.

Pereira de manera ejemplar viene concibiendo légicas de desarrollo de largo plazo que vinculen
transversalmente la institucionalidad del estado, los partidos politicos, la sociedad civil y la

comunidad e integren las diferentes politicas'*®, como eje de su desarrollo sostenible.

Prueba de ello son el acuerdo social de “Sociedad en movimiento” que integra la sociedad civil y la
institucionalidad del Estado en una agenda de largo plazo para el desarrollo de la ciudad.

Para el caso especifico de Pereira, al revisar en detalle el Plan de Desarrollo 2012 — 2015, por una

Y7 pesde la metodologia promovida por ICES del BID se identificaron siete (7) grandes focos de trabajo: ordenamiento
territorial, transporte y movilidad, drenaje pluvial, medio ambiente y abordaje al cambio climdtico, competitividad,
seguridad ciudadana y mejora de la gestion fiscal. Se aplica actualmente a Barranquilla, Bucaramanga, Manizales,
Pereira, Pasto y Monteria y en Latinoamérica, a mds de 20 ciudades.

18 5o definieron 6 politicas publicas, entre ellas la de competitividad, desarrollo social y ciencia y tecnologia.

( w’ ) de —
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Pereira mejor™™®, se concibe a los sectores de turismo, TIC y biotecnologia como prioritarios para la
ciudad, especialmente por iniciativas como el aprovechamiento de la declaratoria de Paisaje
Cultural Cafetero y la creacién de centros de desarrollo de tecnologia e innovacién en TIC y
biotecnologia™®. En el nodo de TIC se habla de fomentar la animacién 2D y 3D, el desarrollo de
contenidos y videojuegos, mientras en el de biotecnologia de seguridad alimentaria,
bioprospeccidn y biocomercio.

En Manizales, se reconocen 5 cadenas productivas: Turismo, agroganaderia, metalmecanica, textil,
confeccién, disefio y moda y Tecnologias de Informacién y Comunicaciones (TIC's)™*'.  Sin
embargo, se han definido también unos sectores promisorios, basados en la innovacién entre los
que se encuentra el sector de BPO, KPO e ITO. El Plan de Desarrollo menciona que el sector de los

call center ha sido una de las apuestas empresariales de mayor impacto en Manizales'?.

El Programa 3 de ese propdsito: Desarrollo de sectores de Alto Impacto, tiene un Unico sub —
programa dedicado al “desarrollo e implementacion de proyectos productivos a partir de
tecnologias para la informacidn TICs”, que contempla la elaboracién de sus respectivos planes de
accion.

El escenario 4, “Innovacién para el empleo y el emprendimiento de alta cualificacién e impacto”,
es el que hace especial referencia al sector de tercerizacién. Especificamente se planeta: “E/
municipio deberd contar con agendas prospectivas en los sectores de clase mundial en los que estd
incursionando y basando su apuesta de desarrollo, considerando la posibilidad de establecimiento
de cluster para una competitividad sectorial en Empresas BIO, BPO, KPO, TIC’s especializadas,
Software, Telesalud, Turismo en salud, termalismo, biodiversidad, paisaje cultural cafetero, entre
otros”*. Entre las acciones significativas que el Plan establece y que impactaria el sector se
encuentran:

a. Estudiar la conveniencia y oportunidad de generacion de incentivos empresariales para el fomento
de la inclusién laboral.

b. Desarrollar procesos de acuerdos para la implementacién de estrategias de generacién de empleos
en el municipio en articulacion con las politicas nacionales y en articulaciéon con la ley 1429 de 2010 de

Y9 ALCALDIA DE PEREIRA. “Plan de Desarrollo 2012 - 2015, por una Pereira mejor”. Tomado de:

http://portal.pereira.gov.co:7778/PUBLICADOR/PLAN_DESARROLLO/PLAN_DESARROLLO-F.pdf

Pereira Prospectiva 2032. Disponible en linea en:
http://portal.pereira.gov.co:7778/PUBLICADOR/PROSPECTIVA/Resumen%20Ejecutivo%20Prospectiva%20-
%20Planeacion%20Mpal.pdf
121 Ibidem, p. 103
122 1bidem, p. 99
123, .

Ibidem, p. 202
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formalizacion y generacién de empleo.

c. Promover la entrada en operacion de empresas y consolidacion de la Zona Franca Andina

d. Apoyar la gestion de desarrollo de procesos de formacion para el empleo y para la vida como parte
de la cualificacion competitiva del recurso humano del municipio.

e. Desarrollar estrategias de alto impacto a través de las TIC's en articulacién al programa Vive Digital
f. Participar en la propuesta “Invest In Manizales” para la promocion de inversiones en el municipio.

El énfasis en el turismo es coincidente con el Plan de Desarrollo de Armenia en el que se incluye el
componente “Armenia Destino Turistico”, al que se le asigna una partida de 10.589 millones.

En el Plan departamental de Risaralda, de ciencia Tecnologia e Innovacién 2011- 2019'* se

definen como sectores prioritarios los establecidos en la politica regional de competitividad, a
saber, metalmecdnica, agroindustria, confecciones y turismo y los sectores promisores de
biotecnologia, logistica y BPO. Entre los proyectos que se proponen para sectores especificos se
encuentran:
a. Cluster del conocimiento en biotecnologia para fortalecer el sector productivo
agropecuario y agroindustrial
b. Cluster de Software del Eje Cafetero
c. Centro Agro “UNISARC” para la eco regién del eje cafetero, como un centro de
investigacion, desarrollo tecnoldgico y de servicios.
En el Plan Regional de Competitividad 2008 se prioriza la Red de Nodos de Innovacidn, ciencia y
tecnologia como estrategia para la transformacién productiva de Pereira.
Pereira disefié la politica Pereira Innova'®, como un programa para la promocién de la innovacién,
la ciencia, la tecnologia, la cultura del emprendimiento y el desarrollo empresarial. Entre sus
principales iniciativas se encuentra el otorgamiento de beneficio tributario (exoneracion del
impuesto de industria y comercio) a las empresas de base tecnoldgica que pertenezcan a los
sectores estratégicos de Café, confecciones, comercio, metalmecanica, turismo, agroindustria,
biotecnologia, logistica y BPO.

En el 2010 la Universidad Externado de Colombia apoyd al municipio de Pereira en un ejercicio de
prospectiva al 2032 en el que se planearon tres escenarios, en los que se destacan los sectores
TIC, metalmecanica, biotecnologia, BPO, textiles y confecciones y agroindustria.

124
125

http://www.pereiraeduca.gov.co/index.php/plan-departamental-de-ciencia
http://portal.pereira.gov.co:7778/PUBLICADOR//NORMATIVA/DECRETOS/MUNICIPALES/2011/OCTUBRE/
decreto%20955.pdf
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Los actores centrales del sector de tercerizacién en el Eje Cafetero son las Cdmara de Comercio de
Armenia, Pereira y Manizales, sus Alcaldias y Gobernaciones, ParqueSoft Quindio**, Parquesoft
Manizales, INFI Manizales, Invest in Pereira™®’, Invest in Caldas, el cldster TIC Network IT del Eje
Cafetero y la Universidad Tecnolégica de Pereira.

El Eje Cafetero cuenta con 7 zonas francas; dos de ellas vinculadas al sector de tercerizacion: la
ZFPE de Telemark Spain, en Pereira, y, la ZFPE de Econtact Col, en Manizales; una mas, vinculada a
salud; la ZFPE Clinica Megacentro Pinares en Pereira; las cuatro restantes, la ZF Internacional de
Pereira; la Agroindustrial del Magdalena Medio, de la Dorada Caldas; la del Eje Cafetero, de
Armenia; vy, la ZF Andina, en Manizales.

Algunos casos de éxito del Eje Cafetero

El Eje Cafetero viene apalancando operaciones importantes de empresas del sector de
tercerizacion. Pereira y Manizales, especialmente, vienen incentivando el desarrollo de la
economia de servicios, en particular, con el ingreso de grandes compaiiias globales a los sectores
de software y tercerizacidn de servicios. Como casos de éxito de empresas con sede principal en
Pereira y Manizales del sector de tercerizacidn, pueden resaltarse People Contact, Telemark Spain,
Econtact, Digitex e Indra; las cuales representan un alto porcentaje de las operaciones de las
empresas locales en BPO e ITO, tanto en el mercado interno como en el de exportaciones. Los
ingresos, a nivel nacional, de las empresas con sede principal en Manizales y Pereira, pueden
representar cerca de un 46% de las operaciones totales de la ciudad en servicios de tercerizacion.
En KPO, las operaciones de la ciudad son incipientes.

3.4.2 Potencial y orden de magnitud Eje Cafetero

La cercania de la region en la definicion de sus focos estratégicos, puede verse en las tablas 3.4.1,
3.4.2 y 3.4.3 siguientes, relacionadas con la forma en la que los planes se alinean alrededor de
focos estratégicos que coinciden no sdélo a nivel de ciudad o departamento, sino también, de Eje
Cafetero.

28 picha plataforma se fundd en Armenia el 26 de agosto de 2004.

Invest in Pereira es una institucion de cardcter mixto, apoyada de manera directa desde el afio 2010 por la
Gobernacion de Risaralda, la Alcaldia de Pereira a través de Infi Pereira, y la Cdmara de Comercio de Pereira

127
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Tabla No. 3.4.2. Alineacion de planes institucionales de la ciudad de Manizales
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Tabla No. 3.4.3. Alineacion de planes institucionales de la ciudad de Pereira
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Tabla No. 3.4.4. Alineacion de planes institucionales de la ciudad de Armenia
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Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Las empresas que declaran prestar servicios de los sectores BPO, KPO e ITO en el Eje Cafetero se
distribuyen como se presenta en la tabla No. 3.4.6.
Tabla No.3.4.6. Empresas por subsector en el Eje Cafetero

NUMERO DE EMPRESAS  EJE CAFETERO PEREIRA MANIZALES ARMENIA
SECTOR 8,6% 25 44% 115 2,9% 77 1,3% 33
BPO 19% " 42 19% 2 19% 14 19% 6
ITO 53% 120  53% 61 53% 41 53% 18
KPO 28% 63 28% 32 28% 2 28% 9
(=l < [DC
’ Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Se resumen a continuacidén en las tablas No. 3.4.7 hasta la 3.4.10, los hallazgos sobre la
importancia por orden de magnitud de los sectores, tanto en el Eje Cafetero como en cada una de
las ciudades. Las cifras vinculadas a cada una de las ciudades se presentan en el anexo 2 del
presente documento.

Tabla No.3.4.7. Importancia por orden de magnitud de los sectores en el Eje Cafetero

Eje Cafetero

Importancia de los sectores por orden de magnitud

Orden de magnitud Sectores mas relevantes

PIB Santander 42,2 billonesde $  Agricultura, industria, construccién, Acts servs
PIB departamento (6,8% del PIB del pais) (Afio 2011) sociales y financiero son el 82% del PIB

PIB de servicios : 9,41 billones de Telecomunicaciones, salud, actividades
Sectores principales en el PIB de servicios pesos (Afio 2011) empresariales; otras actividades (76% del PIB
(11,5% del PIB-Serv nacional) de servicios)
Sectores de servicios intensivos en empleo Actividades empresariales, otras actividades y
(14,3% del empleo de servicios del pais) Empleados en servicios: 236.910 salud (82,47% del empleo en servicios)
Sectores intensivos en inversion (7,83% de la  Total inversion: 675 mil millones  Telecomunicaciones, salud y educacion (77,02%
inversion en servicios del pais) de pesos (Afio 2011) del total de inversion)

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Tabla No.3.4.8. Importancia por orden de magnitud de los sectores en Manizales

Manizales

Importancia de los sectores por orden de magnitud
Orden de magnitud Sectores mas relevantes
Telecomunicaciones, actividades
PIB Santander 42,2 billonesde $  empresasriales, otras actividades industria: son

PIB departamento (6,8% del PIB del pais) (Afo 2011) el 70,3% del PIB

PIB de servicios : 9,41 billones de Telecomunicaciones, salud, actividades
Sectores principales en el PIB de servicios pesos (Afo 2011) empresariales; otras actividades (76,5% del PIB
(11,5% del PIB-Serv nacional) de servicios)
Sectores de servicios intensivos en empleo Actividades empresariales, otras actividades y
(14,3% del empleo de servicios del pais) Empleados en servicios: 236.910 salud (83,6% del empleo en servicios)

Sectores intensivos en inversién (7,83% de la  Total inversion: 675 mil millones  Telecomunicaciones y salud (74% del total de
i i6 ici f inverison)

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Tabla No.3.4.9. Importancia por orden de magnitud de los sectores en Pereira

Pereira

Importancia de los sectores por orden de magnitud
Orden de magnitud Sectores mas relevantes
Agricultura, industria, financiero, actividades
PIB Santander 42,2 billonesde $  de servs sociales y construccién: son el 78,3%

PIB departamento (6,8% del PIB del pais) (Afio 2011) del PIB

PIB de servicios : 9,41 billones de Telecomunicaciones, salud, actividades
Sectores principales en el PIB de servicios pesos (Afio 2011) empresariales; otras actividades (76,1% del PIB
(11,5% del PIB-Serv nacional) de servicios)
Sectores de servicios intensivos en empleo Actividades empresariales, otras actividades y
(14,3% del empleo de servicios del pais) Empleados en servicios: 236.910 salud (82,6% del empleo en servicios)
Sectores intensivos en inversion (7,83% de la  Total inversidn: 675 mil millones  Telecomunicaciones, educacion y salud (81,5 %
inversion en servicios del pais) de pesos (Afio 2011) del total de inverison)

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Tabla No.3.4.10. Importancia por orden de magnitud de los sectores en Armenia

Armenia / Quindio

Importancia estratégica de los sectores

Sectores mas relevantes
Telecomunicaciones, actividades
PIB Santander 42,2 billonesde $  empresasriales, otras actividades industria: son

PIB departamento (6,8% del PIB del pais) (Ao 2011) el 74,3% del PIB

PIB de servicios : 9,41 billonesde Telecomunicaciones, salud, actividades
Sectores principales en el PIB de servicios pesos (Afio 2011) empresariales; otras actividades (74,5% del PIB
(11,5% del PIB-Serv nacional) de servicios)
Sectores de servicios intensivos en empleo Actividades empresariales, otras actividades y
(14,3% del empleo de servicios del pais) Empleados en servicios: 236.910 salud (79,6% del empleo en servicios)
Sectores intensivos en inversion (7,83% de la  Total inversion: 675 mil millones  Telecomunicacionesy salud ( 72,2% del total de
inversion en servicios del pais) de pesos (Ao 2011) inverison)

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Se resumen a continuacidon en las tablas No. 3.4.11 hasta la 3.4.14, los hallazgos sobre la
importancia estratégica de los sectores, tanto en el Eje Cafetero como en cada una de las
ciudades.

Tabla No.3.4.11. Resumen de importancia estratégica de los sectores en el Eje Cafetero

Eje Cafetero

Importancia estratégica de los sectores
Sectores mas relevantes

Sectores econdmicos mas demandantes por

nimero de empresas Comercio, industria, turismo, servicos y TIC
Sectores mas demandante del sector de Lo sque mas compraron al sector

tercerizacion por ingresos en el afio 2012 en el Eje Cafetero  TIC, servicios publicos, sector publico y salud
Subsectores mas apalancados en casos de éxito TIC

Foco sectorial requerido por el pais TIC, BPO de alto valor y Biotecnologia

Macroproyectos en marcha: ICES (Iniciativa de

Ciudades Emergentes Sostenibles), Paisaje Centro de tecnologia e innovacidn Biotecnologia (seguridad alimentaria,
Cultural Cafetero, Sociedad en Movimiento; en TICy Biotecnologia; Centro bioprospeccion y biocomercio), Turismo y TIC
Pereira Innova; Armenia destino turistico Agro UNISARC (video y animacion)

Grandes oportunidades sectoriales regionales Biotecnologia; TIC y turismo

Sectores econdémicos con prioridad Consistencia institucional enlos  Biotecnologia, turismo, TIC, tercerizacién BPO
institucional diferentes planes y programas. de alto valory textil.

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Tabla No.3.4.12. Resumen de importancia estratégica de los sectores en Manizales

Manizales

Importancia estratégica de los sectores
Sectores mas relevantes

Sectores econdmicos mas demandantes por

nimero de empresas Salud, sector publico, servicios publicos
Sectores mas demandante del sector de Lo sque mas compraron al sector

tercerizacién por ingresos en el afio 2012 en la ciudad TIC, Servicios publicos, sector publico y salud
Subsectores mas apalancados en casos de éxito TIC, sector publico, servicios publicos

Foco sectorial requerido por el pais TIC, Servicios publicos y salud
Macroproyectos en marcha: ICES (Iniciativa de Cadenas productivas: TIC, turismo,

Ciudades Emergentes Sostenibles), Paisaje agroganaderia, textil,

Cultural Cafetero metalmecanica Biotecnologia, turismo, salud, TIC

Grandes oportunidades sectoriales regionales
Sectores econdmicos con prioridad Consistencia institucional en los Biotecnologia, turismo, TIC, metalmecanica,
institucional diferentes planes y programas. agroindustria y tercerizacién BPO.

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Tabla No.3.4.13. Resumen de importancia estratégica de los sectores en Pereira

Pereira

Importancia estratégica de los sectores
Sectores mas relevantes

Sectores econdmicos mas demandantes por

numero de empresas Comercio, industria, turismo, servicos y TIC
Sectores mas demandante del sector de Lo sque mas compraron al sector

tercerizacién poringresos en el afio 2012 en la ciudad Servicios, TIC, turismo, logistica y comerciio
Subsectores mas apalancados en casos de éxito TIC

Foco sectorial requerido por el pais TIC, BPO de alto valory Biotecnologia
Macroproyectos en marcha: ICES (Iniciativa de Biotecnologia (seguridad alimentaria,
Ciudades Emergentes Sostenibles), Paisaje Centro de tecnologia e innovacidn bioprospeccion y biocomercio), Turismoy TIC
Cultural Cafetero, Sociedad en Movimiento; en TICy Biotecnologia; Centro (video y animacion); linea de investigacion en
Pereira Innova Agro UNISARC transporte y energia

Grandes oportunidades sectoriales regionales Biotecnologia; TICy turismo

Sectores econédmicos con prioridad Consistencia institucional enlos  Biotecnologia, turismo, TIC, tercerizaciéon BPOy
institucional diferentes planes y programas. textil.

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Tabla No.3.4.14. Resumen de importancia estratégica de los sectores en Armenia

Armenia / Quindio

Importancia estratégica de los sectores
Sectores mas relevantes

Sectores econdmicos mas demandantes por

numero de empresas Restaurantes - hoteles y servicios.

Sectores mas demandante del sector de Lo sque mas compraron al sector

tercerizacion por ingresos en el afio 2012 en la ciudad TIC, Restaurantes - hoteles y servicios.
Subsectores mas apalancados en casos de éxito Turismo, servicios, TIC

Foco sectorial requerido por el pais TIC, BPO de alto valory turismo
Macroproyectos en marcha: Paisaje cultural

Cafetero: Armenia Destino Turistico Turismo

Grandes oportunidades sectoriales regionales Consenso respecto a promocién de TICs y BPO
Sectores econdmicos con prioridad Consistencia institucional en los

institucional diferentes planes y programas. Turismo, BPO

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Esto podra verse desde la perspectiva de la demanda como sigue:

Grdfico No. 3.4.1 Demanda de sectores economicos al sector de tercerizacion
En la gréfica siguiente se presenta la
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El Eje cafetero tiene especialidades marcadas y multiples casos de éxito en los servicios BPO para
los sectores TIC, servicios publicos, sector publico y salud; ITO para el sector de servicios;
desarrollo incipiente en servicios KPO.

Grdfico No. 3.4.2 Relevancia estratégica y por orden de magnitud de los sectores
Relevancia de los sectores en el Eje Cafetero para el sector de tercerizacion

Ordende | }Telecomuni caciones \ ) Tic
magnitud /Activ. Empres f :
5 )F nanciero

J Construcciénl! !Industria/\ Agrindustria

ivi Metal | - -
/ Otras actividades e mec, " u Sector publico +servs publicos
. \J Salud . Turismo
/ Comercio _
1) y J Logistica '\J Biotecnologia
/ Energia JTextil

Importancia estratégica

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Los sectores cliente considerados como foco de desarrollo estratégico del Eje Cafetero se ubican
en el cuadrante derecho de la matriz anterior; son ellos TIC, agroindustria, biotecnologia, sector
publico/servicio publicos y turismo. Tanto TIC como agroindustria aportan a la region no sdlo
desde su conveniencia estratégica sino también, desde la capacidad de impulsar negocios de alto
impacto en cuanto a ingresos, empleo y exportaciones. El sector TIC es una punta de lanza del
sector de tercerizacién que puede apalancarse en la oferta de capital humano existente en
tecnologia y sistemas en las tres ciudades, algo que empieza a ser notado por empresas globales
qgue han decidido operar alli servicios BPO e ITO para este sector. En principio y ante la falta de
visibilidad de la regién en los indicadores de competitividad de ciudades que se manejan a nivel
internacional, la primera opcidn surge de convocar a las empresas globales ya presentes en el pais
para fortalecer sus operaciones desde el Eje Cafetero y la segunda, convocar empresas espafiolas
que ya han visto consolidar casos de éxito en la regién por parte de otras empresas espafiolas
globales.

De otra parte, el sector de agroindustria por su dindmica y dimensidn, unido a de biotecnologia, se
constituyen en fuente de vitalidad para las lineas de investigacion de la regién y en el foco de los
proyectos de innovacién que demuestren su capacidad de configurar servicios de valor para
tercerizacion. Las lineas de investigacion en biotecnologia pueden encadenarse a las de Bogotad y
Medellin en salud y a las de Cali en agroindustria, con lo que pueden elevar su potencial de éxito,
atendiendo inicialmente las expectativas de servicio de empresas de todo el pais.
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Las dos principales apuestas de la regién, que aunque no representan grandes volimenes de
operaciones si se constituyen en oportunidades de emprendimiento, son las de turismo y servicios
publicos/sector publico; la primera en el centro del consenso institucional alrededor del “Paisaje
Cultural Cafetero”, que permitird a la ciudad desarrollar emprendimientos que apalanquen
mediante servicios esta estrategia de alto impacto en la regién. La segunda, como seguidora de
Medellin en servicios publicos y de Bogotd en sector publico, se proyecta como una oportunidad
de asociatividad para irradiar eficiencia a las Entidades del Estado en todo el pais.

Las apuestas sectoriales son visibles en el ordenamiento de los focos estratégicos de la ciudad,
como también, en los mapas y matrices esbozados previamente, en los que se define el rol de la
asociatividad regional en cada sector cliente, como liderazgo, liderazgo compartido, seguidor,
apuesta o renuncia.

Lo anterior se resume en el gréfico 3.4.3, en donde las flechas verdes significan liderazgo, las rojas
renuncia y las amarillas asumir rol de seguidor de los desarrollos del sector a nivel nacional o
desarrollar el sector como una apuesta.

Grdfico No. 3.4.3 Posicion competitiva frente a los sectores
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Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

seguidor de los desarrollos en logistica, para lo cual puede consolidar sus avances y lineas de
investigacion en flujo vehicular.

El reto para el Eje Cafetero sera demostrar que sus subsectores de tercerizacion estan en
capacidad de irradiar al pais, crecer sus cifras, consolidar su propuesta de valor y ganar espacio
como lideres nacionales en algunos de ellos.

Tabla No. 3.4.15. Orden de magnitud de los sectores econémicos en el Eje Cafetero.
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% Participacion en el PIB del pais

% part Colombia

% particip Eje Cafetero

PIB sector Eje

Cafetero

% sector E.
Cafetero

Peso rel/ Eje
Cafetero

% part
Colombia

3,6%

Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 6,3%L ___________ i 11,01% 0,23%
Explotacion de minas y canteras 11,3% - 0,00% - 0,41%
Industrias manufactureras 12,6%E 12,62% 5,33 0,45%
Suministro de electricidad, gas y agua 3,5% 2,37% 1,00 0,13%
Construccion 6,1% 8,28% 3,49 0,22%
Hoteles, restaurantes, bares 2,8% 3,11% 1,31 0,10%
Comercio 5,4% 5,49% 2,32 0,19%
Transporte, almacenamiento 3,4% 3,68% 1,55 0,12%
Comunicaciones - 0,00% - 0,00%
Establecimientos financieros, seguros, inmobs 19,3%::::::3:74§: 16,77% 7,08 0,69%
Actividades de servs sociales, comunales y pers 15,3%i_ ________ 3_99_7| 17,88% 7,55 0,55%
Otros - 0,00% - 0,00%
Subtotal Valor agregado 86,0% 18.148 81,2% = 34,28 3,1%
Total Impuestos 14,0% 4.203 18,8% 7,94 0,51%
PRODUCTO INTERNO BRUTO 100,0% 22.351 100,0% 42,22 3,6%
PIB tercerizacion 3,6%
13.025 71,8%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Tabla No. 3.4.16. Orden de magnitud de los sectores de servicios en PIB, empleo e inversion 2011

Eje Cafetero

Sector servicios Colombia 2011

Magnitud sectores servicios PIB 2011 Empleo Inversion

Miles de
millones $

Inversion
relativa

Miles de
millones $

Tamaiio
relativo

Empleo
Total empleo relativo

DANE (2010 5343 empresas)

Activ. complementarias y aux- al transporte 152,8 3,9 1.231 3,4 11,2 19,4
Alojamiento en hoteles, campamentos y otros 69,1 6,6 966 10,0 18,4 118,8
Actividades de agencias de viajes 271 2,6 284 29 02 1,4
Telecomunicaciones i_____?ﬂ?@_] 60,1 1.594 13,8 i____1_9_5_,9__i 1.064,3
Informatica y actividades conexas ______19‘._3;:_‘ 8,4 o 1.147 9,5 8,2 42,6
Activs empresariales. (investig y seguridad priv, | I I !

..suministro de personal, limpieza) I 4979 384! 31518 | 262,2 4,3 22,4
Publicidad 389 30 361 3,0 0,6 3,0
Otras actividades (asesorias, investigacion, desarrollo, : : : 1|

contaduria, legales,...) 3344, 258 ¢ 6.925 | 576 10,3 53,9
Educacion superior privada 1605 124  2.838 23,6 ' 232 1 120,7
Actividades rel/ con la salud humana - privada !_____413@_; 36,5 : _____ 4 .Z?S_J! 39,7 : _____ 3_2_,1_! 170,1
Actividades de radio y televisién / noticias 62,5 4,8 238 2,0 2,1 11,0
Otros servicios(cinematografia, entreteni/to, ..) 30,4 2,3 527 4,4 3,2 16,5
Totales sector servicios 2.705,4 52.404 145,3 310,1

% ParticipacionepnelP8 =~~~

2.055 76,0%1! 43,218 82,47‘V:!V 252 81,16%1

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Grdfico No. 3.4.4 Demanda de sectores economicos al sector de tercerizacion en Manizales
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En la gréfica siguiente se presenta la
especialidad regional de Manizales, medida
por los niveles de facturacién alcanzados por
las empresas locales en servicios de
tercerizacion. Dicha facturacion se desagrega
por cada uno de los sectores econdmicos
clientes y se diferencia segun la tipologia de
servicio BPO KPO e ITO. Manizales tiene
especialidades marcadas y multiples casos de
éxito en los servicios BPO a los sectores TIC,
servicios publicos, salud y servicios publicos;
desarrollo incipiente en servicios ITO y KPO.

En la grafica no se reflejan las operaciones de empresas cuyas sedes principales se encuentran en
otras ciudades, por lo que no sorprende evidenciar una actividad minima ITO.

Grdfico No. 3.4.5 Demanda de sectores econdémicos al sector de tercerizacion en Pereira
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En la gréfica siguiente se presenta la
especialidad regional de Pereira, medida por
los niveles de facturacion alcanzados por las
empresas locales en  servicios de
tercerizacion. Dicha facturacion se desagrega
por cada uno de los sectores econdmicos
clientes y se diferencia segun la tipologia de
servicio BPO KPO e ITO.

Pereira tiene especialidades marcadas y
multiples casos de éxito en los servicios ITO a
los sectores servicios, turismo, comercio,
salud, TIC y transporte; KPO al sector TIC y
desarrollo incipiente en servicios BPO.

En la grafica no se reflejan las operaciones de empresas cuyas sedes principales se encuentran en
otras ciudades, por lo que no sorprende evidenciar actividad minima BPO.

Grdfico No. 3.4.6 Demanda de sectores economicos al sector de tercerizacion en Armenia
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A continuaciéon se presenta la especialidad
regional de Armenia, medida por los niveles
de facturacion alcanzados por las empresas
locales en servicios de tercerizacion. Dicha
facturacidn se desagrega por cada uno de los
sectores econémicos clientes y se diferencia
segun la tipologia de servicio BPO KPO e
ITO™Armenia tiene especialidades aunque
operaciones ligeras, en los servicios BPO al
sector servicios y KPO al sector turismo.
Desarrollo nulo de servicios ITO por empresas
locales.

Grdfico No. 3.4.7 Relevancia estratégica y

Relevancia de los sectores en Manizales para el sector de tercerizacion
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Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

29 pora proyectar los valores facturados en la ciudad, se utilizo la especialidad de facturacion de las empresas locales (la
facturacion de las empresas con sede principal en la ciudad), no el total de operaciones del sector alli. Por tanto es un
reflejo de la especialidad de la ciudad y de las operaciones de sus empresas; no del dimensionamiento del sector en la

ciudad.
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Grdfico No. 3.4.8 Relevancia estratégica y por orden de magnitud de los sectores
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Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Grdfico No. 3.4.9 Relevancia estratégica y por orden de magnitud de los sectores
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Relevancia de los sectores en Armenia para el sector de tercerizacion
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3.4.3 Nivel de la propuesta de valor del Eje Cafetero

Grdfica No. 3.4.10 Ingresos de las empresas por nivel de propuesta de valor en el Eje Cafetero
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La fortaleza del Eje Cafetero se ubica en tres componentes de la propuesta de valor: el desempeiio
medible frente a sus clientes, las mejores practicas de productividad y la implementacién de
modelos colaborativos en la operacion de las empresas. Por ellas se obtienen mas del 90% de los
ingresos del sector. Igualmente resulta de alta relevancia para la definicién de focos de desarrollo
sectorial, que tan solo el 1% de los ingresos por los servicios de tercerizacién que presta el Eje
Cafetero, provengan de las tres escalas de valor mds altas, lo que genera una oportunidad de
desarrollo y proyeccién en nuevos mercados y clientes sustentados en nuevas dimensiones de

propuestas de valor.

Grdfica No. 3.4.11 Propuesta de valor en el Eje Cafetero comparada con Colombia
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3.4.4 Posicionamiento competitivo Eje Cafetero

El Eje Cafetero no es regularmente monitoreado por sistemas de competitividad internacionales.
Tan solo Doing Business, como se presenta en la Tabla No. 3.4.18, incluye las 3 ciudades en sus
mediciones. “American cities of the future 2013 — 2014™° elaborado por el Financial Times,
incluye a Pereira, pero no, a Manizales ni Armenia. A continuacién se presenta en la tabla No.
3.1.17, el resumen de la participacién del Eje Cafetero en los indices de competitividad mas
conocidos.

Tabla No.3.4.17. Evaluacion del eje cafetero por los diferentes escalafones de competitividad

Tanto Cepal como el |Participaci6n en indicadores de competitividad | Armenia| PereiraManizaIes|
Observatorio del URosario-IdN No No No ¥
Caribe, hacen énfasis América Economia No No No
en el monitoreo local, cepa Si Si Si ¥
Doing Business Si Si Si T
de los departamentos Financial Times No Si No ¥
colombianos; y, tan opservatorio del Caribe Colombiano Si Si Si ¥

solo, los comparan
unos con otros.

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Este vacio en la evaluacion internacional de la competitividad de las ciudades del Eje Cafetero, se
convierte en una desventaja competitiva para atraer inversion, al no ser percibida desde
estandares internacionales por clientes, corporaciones o inversionistas, usuarios regulares de
dichos sistemas de evaluacion.

Como referente histérico de la evaluacion de la regidn en el 2009, la CEPAL en su estudio clasifica
e incluye a los tres departamentos del Eje Cafetero, en el grupo de los mas competitivos, junto con
Bogota- Cundinamarca, Antioquia, Valle, Santander y Atlantico.

Tabla No. 3.4.18. Algunos indicadores de competitividad Cepal afo 2009 para el Eje Cafeter

Eje Cafetero Armenia Pereira Manizales

Cepal: Referencia histérica 2009 Calificaciéanos Colombia CaIificacic’mlPos Colombia CaIificaciéanos Colombia
Escalafén Global de Competitivida 62,5 8 65,5 6 62,7 7%
Infraestructura 100 1 93,6 3 91,9 4%
Capital Humano 76,6 8 82,7 5 74,8 9
Ciencia y Tecnologia 18,7 15 21,5 8 30,3 4%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

% Financial Times. “American Cities of the future 2013 — 2014”. Disponible en Linea en:

http://dl.dropboxusercontent.com/u/8237702/American%Z20Cities%200f%20the%20Future%202013%20and%202014.pdf
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o

Destacan Quindio, Risaralda y Caldas, por su liderazgo nacional en el factor de “Infraestructura”;
lo mismo que el marcado rezago de Quindio en “Ciencia y Tecnologia”. En los indicadores de
competitividad, su integracion como bloque les permitiria ubicarse como una regidon competitiva
de Colombia, con infraestructura sobresaliente, bajo costo de capital humano y disponibilidad
regional de capital humano calificado, que elevaria su capacidad de atraer inversiones para el
sector.

Para el 2012, el estudio adelantado por el Observatorio del Caribe Colombiano, coincide con el de
la Cepal 2009, en cuanto a presentar a Risaralda, Caldas y Quindio con posicidon de liderazgo en
infraestructura (puestos 3, 4 y 5 respectivamente). Se destaca también en “Ciencia y tecnologia”
(puestos 5, 2 y 7) y por el contrario, se marca el rezago regional en “Internacionalizacion de la
economia” (puestos 10, 9 y 16), “Finanzas publicas” (puestos 20, 5 y 19), “Medio ambiente”
(puestos 15, 7y 12) y, “Fortaleza econémica” (puestos 13, 10y 9).

Tabla No. 3.4.19. Otros indicadores de competitividad Cepal afio 2009 para el Eje Cafetero

|Participaci6n en indicadores de competitividad CEPAL 2009 | Bogotd | Antioquia | Quindio |Risaralda| Caldas |

% part ejecucion anual de inversidn ACTI 52,56% 21,41% 0,35% 0,58% 2,45% T
% part ejecucion anual de inversién [+D 41,23% 26,95% 0,517 0,84% 3,75%
Grupos de investigacion 2.259 738 53 141 147 ¥
Grupos de investigacion Al 45 2 1 9%
Proyectos aprobados por Colciencias 2002-2011 918 769 25 54 68V
Certificaciones incetivo tributario CTl Excencién IVA 10.442 37.983 200 171 305 T
Certificaciones incetivo tributario Ley de software 64 18 0 0 1%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

En la clasificacion del Doing Business, los cuatro (4) indicadores evaluados fueron:

Tabla No. 3.4.20. Escalafon Doing Business en 4 indicadores relevantes para el Eje Cafetero

|Doing Business Eje Cafetero | Armenia | Pereira | Manizales | Colombia |Latinoamérica| OECD |

Clasificacién General Impuestos 16 10 3 ¥
Impuesto a la ganancia 18,7 23,2 22,4 19,2 21,5 15,2 ¥+
Otros impuestos 286 14,6 17,8 26,4 11,3 3,7 %
Tasas de impuestos totales 76,2 66,6 68,9 74,4 47,2 42,7 T

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Pereira, Manizales y Armenia**, segtin el “Doing Business”, son las mejores ciudades de Colombia
para hacer negocios en el afio 2013, ubicandose en los puestos 3, 1y 4, en el pais; algo similar a lo
que ocurria en el afio 2010, en el que ocupaban los lugares 5, 1y 7.

Con respecto al indicador “Pago de impuestos”, Pereira se sitla a la par que su vecino Armeniay a
7 puestos por debajo de Manizales, que ocupa el tercer lugar** a nivel nacional.

Armenia y Pereira ocupan el primer y segundo lugar en el pais, en la contribucién impositiva total
como porcentaje de las ganancias, con el 66,5%"° y 66,6% respectivamente; algo que se ha
mantenido desde el afio 2008, cifra mucho menor al promedio del pais, 74,4%, y a la de
Manizales, con el 68,9%"°.

En Pereira, el rubro otros impuestos, que alcanza el 14,6%, es el mas bajo del pais, superando a
Ibagué (15,3%), la ciudad que tiene la primera posicion en el indicador general de impuestos. La
tasa de Pereira en este rubro es la mds cercana a la media de América Latina, 11,3%.

No obstante, el elevado porcentaje del impuesto sobre la renta en las tres ciudades (23,2%, en
Pereira; 22,4%, en Manizales; y, 22,9%, en Armenia), le resta competitividad a la region en este
rubro.

3.45 Capital humano Eje Cafetero
El andlisis del capital humano disponible en el Eje Cafetero, por cada uno de los subsectores,
deberd matizarse por el nimero de personas calificadas en los niveles técnico, tecnolédgico
profesional, pregrado, especializacion, maestria y doctorado, por cada uno de los programas que
estén mayormente vinculados al desarrollo del sector.

31 as tres ciudades han sido incluidas en el informe del Doing Business desde el afio 2008.

132 . . . . . . .
En Manizales tan solo se requieren 10 pagos de impuestos, mientras en Armenia y Pereira se necesitan 22 y 21
respectivamente.

133 Principalmente por la baja contribucion del impuesto de industria y comercio (6,5%).

134 Adicionalmente, el impuesto predial es el mds bajo del pais (1%) y el impuesto de industria y comercio la sitia como
una de las mds competitivas (6,5%).

os impuestos mds altos de Manizales, comparativamente con Pereira y Armenia, son el 8% de la contribucion por
concepto del impuesto de industria y comercio y el impuesto predial, de 1,9%.

=" de
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Tabla No. 3.4.21 Instituciones oferentes de educacion superior por nivel de formacion en el Eje Cafetero 2012
TECNICA

OFERTA EDUCATIVA CALDAS PROFESIONAL TECNOLOGICA UNIVERSIT  ESPECIALIZACION MAESTRIA DOCTORADO Total
AGRONOMIA, VETERINARIA Y AFINES 1 5 4 3 5 1 19
BELLAS ARTES 3 7/ 7 1 i 19
CIENCIAS DE LA EDUCACION 26 14 10 1 51
CIENCIAS DE LA SALUD 2 3 11 28 5 1 50
CIENCIAS SOCIALES Y HUMANAS 3 4 23 18 14 2 64
ECONOMIA, ADMINISTR., CONTADURIA Y AFINES 20 32 26 51 8 137
INGENIERIA, ARQUITECTURA, URBANISMO Y AFINES 24 46 40 20 10 2 142
MATEMATICAS Y CIENCIAS NATURALES 1 4 4 4 7 20
(en blanco) 11 9 20
Total 65 110 141 138 60 8 522
Participacion en el agregado de las icudades analizadas 5,8% 6,2% 5,5% 5,1% 8,4% 5,3% 5,8%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
Desde la perspectiva de la demanda de capital humano en el Eje Cafetero (tabla No. 3.4.22), se
espera que el sector demande 3.052 nuevos empleados, cerca de 1.756 con perfil profesional
(técnico, tecndlogo, universitario o postgrado). En el drea administrativa, mayoritariamente ligada
a la demanda de las empresas BPO (administracidon, contaduria, derecho, economia,...), se
demandaran en el siguiente afio 1.906 empleados, de los cuales 1.265 son técnicos laborales. En
el Eje Cafetero no existe aun ninguna limitante para atender dicha demanda de 741 profesionales

segun la oferta de titulados de las tres ciudades que lo conforman™®.

La brecha tampoco es significativa en técnicos laborales, dado que los 1.265 demandados
facilmente se atienden desde la perspectiva de proyectos estructurados desarrollados con el Sena
y las autoridades locales.

En ITO, la demanda se aproxima a los 931 (965 — 34 técnicos laborales) profesionales en sistemas
en los diferentes niveles, una cifra que parece también viable de atenderse en linea con la
capacidad agregada de las tres ciudades. Sin embargo, estaria retada su oferta de capital
humano en sistemas con el ingreso de grandes compafias que demanden cifras superiores de
profesionales de ésta disciplina. Pereira puede proyectar para ello, proyectos alineados con su
iniciativa “Sociedad en Movimiento”, que le permita a sus facultades de ingenieria propiciar el
vinculo con los estudiantes desde la educacidn primaria y fortalecer su oferta al sector. La oferta
de ingenieros debe atender la demanda de mads de 100 sectores en la ciudad, por lo que se
competird con ellos en condiciones econdmicas, planes de desarrollo y proyeccion profesional
para atraerlos con éxito al sector.

En KPO, en ninguno de los casos, existen limitantes de oferta de capital humano en la ciudad.

% De las tablas 34 y 35 del capitulo 2, se desprende que la proporcion de graduados o titulados anualmente es cercana
a: un 24,5% de los estudiantes matriculados en programas de nivel técnico profesional; 14,7% en tecnoldgico
profesional; 11,7% para profesional universitario; y 59,1% para profesionales con postgrado universitario.

IDC
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Tabla No. 3.4.22. Demanda del sector de empleados por perfil en el Eje Cafetero para el aiio 2013

Técnico

Area de conocimiento laboral

Técnico
profesional

profesional

137

Administracién
Disefo grafico -
Electrénica -
Ensefianza -
Gerencia -
Industrial -
Juridico -
Recursos Humanos -
Salud

Sistemas
Total

18
34
1.317

139
620

Tecndlogo  Profesional
universitario Postgrado

0 231 1 1.906

- 23 - 24
1 12 - 26

- 6 - 9
- 4 15 4
- 23 0 29
- 17 - 17
- 1 - 21
- 6 - 51
13 780 4 965
14 1.101 21 3.052

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

En las tablas 3.4.23, 3.4.24 y 3.4.25, se presentan a continuacion los estudiantes matriculados por
cada drea de conocimiento, como un primer indicador de la capacidad de atender la demanda de
personal calificado en los subsectores BPO, KPO e ITO.

Tabla No. 3.4.23. Matriculados en programas significativamente vinculados a BPO en el Eje Cafetero 2012

Total matriculados por sector y area de conocimiento Manizales TOTAL 6 CIUD

BPO-Analitica de negocio, analisis de informacion

ECONOMIA

INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES

INGENIERIA INDUSTRIALY AFINES
BPO-Facturacion, Cartera/Cobranzas

ADMINISTRACION

DERECHO Y AFINES

INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES
BPO-Finanzas, contabilidad

ADMINISTRACION

CONTADURIA PUBLICA

INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES
BPO-Gestion de recursos humanos (néminas pruebas

PSICOLOGIA

SOCIOLOGIA, TRABAJO SOCIAL Y AFINES

1.465
245

1
1.219
7.992
6.395
1.596

7.244
6.395
848

1

3

1778 "

581
1.197

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

99.695
28.309
5.619
65.767
297.789
217.043
75.127
5.619
292.143
217.043
69.481
5.619
42.042
30.978
11.064

% part
1%
1%
0%
2%
3%
3%
2%
0%
2%
3%
1%
0%
4%
2%
11%

137 . . . R .
La demanda de profesionales se hace proporcional a las operaciones de tercerizacion en la ciudad frente al total

nacional.
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Tabla No. 3.4.23. Matriculados en programas significativamente vinculados a ITO en el Eje Cafetero 2012

ITO-Cloud computing
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES
INGENIERIA ELECTRICA 'Y AFINES
INGENIERIA ELECTRONICA, TELECOMUNICACIONES Y
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES
ITO-Gerencia
ADMINISTRACION
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES
INGENIERIA ELECTRICA Y AFINES
INGENIERIA ELECTRONICA, TELECOMUNICACIONES Y
INGENIERIA INDUSTRIALY AFINES
ITO-Infraestructura como servicio
ITO-Manejo de centros de datos (data center)
ITO-Plataformas tecnolégicas como servicio
ITO-Software como servicio

Total matriculados por sector y area de conocimiento Manizales TOTAL6CIUD % part
5.269 166.007 3%
2.389 54.026 4%

592 10.790 5%
1.069 35.424 3%
1.219 65.767 2%

11.665 " 428.761 3%
6.395 217.043 3%
1 5.619 0%
2.389 54.026 4%

592 10.790 5%
1.069 35.424 3%
1.219 105.859 1%
5.269 166.007 3%
5269 166.007 3%
5269 166.007 3%
5269~ 166.007 3%
5269~ 166.007 3%

ITO-Testing de software
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Tabla No. 3.4.24. Matriculados en programas significativamente vinculados a KPO en el Eje Cafetero 2012

Total matriculados por sector y drea de imiento i TOTAL 6 CIUD % part
KPO-Analisis financiero y de riesgos 7.489 " 320.452 2%
ADMINISTRACION 6.395 217.043 3%
CONTADURIA PUBLICA 848 69.481 1%
ECONOMIA 245 28.309 1%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 1 5.619 0%
KPO-Disefio de video y juegos - 2.606 " 64.982 a%
ARTES PLASTICAS, VISUALES Y AFINES 188 6.909 3%
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES 2.389 54.026 4%
MUSICA 29 3.594 1%
OTROS PROGRAMAS ASOCIADOS A BELLAS ARTES - 453 0%
KPO-Disefio grafico i’ 1374 " 53.745 3%
ARTES PLASTICAS, VISUALES Y AFINES 188 6.909 3%
DISENO 703 36.715 2%
PUBLICIDAD Y AFINES 483 10.121 5%
KPO-Educacién remota g 3.401 ~ 93.431 4%
BIBLIOTECOLOGIA Y OTROS DE CIENCIAS SOCIALES Y | 53 4.028 1%
EDUCACION 3.348 89.403 4%
KPO-Ingenierias " 3.124 7 103.580 3%
ARQUITECTURA 654 14.820 4%
FISICA 21 2.175 1%
GEOLOGIA Y OTROS PROGRAMAS DE CIENCIAS NATU 502 2.765 18%
INGENIERIA CIVIL Y AFINES 709 30.417 2%
INGENIERIA DE MINAS, METALURGIA Y AFINES - 5.088 0%
INGENIERIA MECANICA Y AFINES 625 32.282 2%
MATEMATICAS, ESTADISTICA Y AFINES 93 3.571 3%
OTRAS INGENIERIAS 462 5.377 9%
QUIMICA Y AFINES 58 7.085 1%
KPO-Investigaciéon y desarrollo " 2.904 " 67.748 4%
AGRONOMIA 618 2.507 25%
BACTERIOLOGIA 321 3.136 10%
COMUNICACION SOCIAL, PERIODISMO Y AFINES 416 22.536 2%
INGENIERIA AGRICOLA, FORESTAL Y AFINES 16 2.797 1%
INGENIERIA AGROINDUSTRIAL, ALIMENTOS Y AFINES 699 6.222 11%
INGENIERIA AGRONOMICA, PECUARIA Y AFINES - 2.421 0%
INGENIERIA AMBIENTAL, SANITARIA Y AFINES 502 19.338 3%
INGENIERIA QUIMICA Y AFINES 422 8.791 5%
KPO-Medicina y salud i’ 4.927 " 156.297 3%
BIOLOGIA, MICROBIOLOGIA Y AFINES 509 8.022 6%
ENFERMERIA 887 12.446 7%
INGENIERIA BIOMEDICA Y AFINES 170 4.888 3%
INSTRUMENTACION QUIRURGICA - 1.715 0%
Medicina 1.389 32.318 4%
Medicina VETERINARIA 667 6.423 10%
NUTRICION Y DIETETICA - 2.007 0%
ODONTOLOGIA 656 10.939 6%
OPTOMETRIA Y OTROS PROGRAMAS DE CIENCIAS DE - T 53.402 0%
SALUD PUBLICA 267 11.185 2%
TERAPIAS 291 10.194 3%
ZOOTECNIA 91 2.758 3%
KPO-Servicios legales i’ 1.649 ~ 81.940 2%
CIENCIA POLITICA Y RELACIONES INTERNACIONALES 53 6.813 1%
DERECHO Y AFINES 1.596 75.127 2%
BPO-Gestién de compras - 7.615 ~ 288.429 3%
ADMINISTRACION 6.395 217.043 3%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 1 5.619 0%
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES 1.219 65.767 2%
BPO-Logistica i’ 7.615 " 288.429 3%
ADMINISTRACION 6.395 217.043 3%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 1 5.619 0%
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES 1.219 65.767 2%
KPO-Investigacién de mercados - 2421 7 68.921 a%
ANTROPOLOGIA Y ARTES LIBERALES 349 1.953 18%
ARQUITECTURA 654 14.820 4%
COMUNICACION SOCIAL, PERIODISMO Y AFINES 416 22.536 2%
DEPORTES, EDUCACION FISICA Y RECREACION - 7.279 0%
FILOSOFIA, TEOLOGIA Y AFINES 112 4.039 3%
GEOGRAFIA E HISTORIA 373 3.136 12%
LENGUAS MODERNAS, LITERATURA, LINGUISTICA Y A 34 5.037 1%

LICIDAD Y AFINES 483 10,121 5%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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El Eje Cafetero posee una ventaja competitiva significativa en términos de salarios promedio de profesionales recién
egresados. En la Tabla No. 3.2.25 se observa una diferencia cercana al 16,6% frente a Bogotd y cercana al 4% frente al
promedio de las regiones analizadas. En todos los casos, esta diferencia de nivel de remuneracién sumada a la
capacidad de compra de sus salarios, se constituye en una ventaja comparativa interna y un valor de resaltar para
empresas altamente sensibles a costo de mano de obra. Este analisis sera confrontado y enriquecido con la perspectiva
de capital humano que arroje la encuesta en cuanto a niveles de formacion, certificaciones y participacion en los costos
directos de la empresa.

Tabla No. 3.4.25. Salarios promedio de vinculados en 2011 en el Eje Cafetero.

Manizales vs
Salario promedio vinculados 2011 BOGOTA DC | MANIZALES | Total 6 ciudades| Colombia
ADMINISTRACION 2.338.289 1.725.807 2.180.055 79%
ARQUITECTURA 1.465.771 1.152.647 1.398.865 82%
BIBLIOTECOLOGIA, OTROS DE CIENCIAS SOCIALES 1.238.271 934.444 1.294.207 72%
CIENCIA POLITICA, RELACIONES INTERNACIONALH 2.048.933 1.909.615 0%
COMUNICACION SOCIAL, PERIODISMO Y AFINES 1.421.171 1.238.452 1.388.516 89%
CONTADURIA PUBLICA 1.693.198 1.782.589 1.493.483 119%
DERECHO Y AFINES 2.693.866 2.147.822 2.561.532 84%
DISENO 1.139.249 1.134.395 1.141.919 99%
ECONOMIA 2.070.709 1.328.721 2.027.397 66%
EDUCACION 1.566.151 1.622.742 1.525.125 106%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES 1.944.451 2.084.538 1.954.793 107%
INGENIERIA BIOMEDICA Y AFINES 1.203.503 1.640.684 1.168.826 140%
INGENIERIA CIVILY AFINES 1.874.525 1.600.631 1.810.916 88%
INGENIERIA DE MINAS, METALURGIA Y AFINES 3.388.354 3.320.721 0%
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES 1.774.494 1.299.476 1.708.304 76%
INGENIERIA ELECTRICA Y AFINES 1.967.681 1.391.681 1.971.387 71%
INGENIERIA ELECTRONICA, TELECOMUNICACIONH 1.687.261 1.496.541 1.645.680 91%
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES 2.069.684 1.691.411 1.870.697 90%
INGENIERIA MECANICA Y AFINES 1.547.958 2.611.264 1.603.312 163%
INGENIERIA QUIMICA'Y AFINES 1.772.012 1.552.046 1.739.437 89%
LENGUAS MODERNAS, LITERATURA, LINGUISTICA 1.543.573 2.289.000 1.643.380 139%
MATEMATICAS, ESTADISTICA Y AFINES 2.272.365 1.459.998 2.286.037 64%
MEDICINA VETERINARIA 1.297.723 828.629 1.186.880 70%
PSICOLOGIA 1.485.062 911.912 1.442.775 63%
PUBLICIDAD Y AFINES 1.496.339 871.457 1.362.132 64%
QUIMICA Y AFINES 2.029.972 1.749.249 1.802.926 97%
SALUD PUBLICA 2.394.687 861.028 2.276.559 38%
SOCIOLOGIA, TRABAJO SOCIAL Y AFINES 1.275.347 1.279.399 1.334.492 96%
Total 1.962.209 [ 1.636.596 1.887.364 87%
Comparado frente a Bogota 0,0% -16,6% -3,8%
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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3.4.6 Las demandas de los empresarios

La etapa de desarrollo del sector en la regién, conduce a los empresarios a enfocar sus demandas
de soporte por parte de Estado en los factores criticos de éxito de sus empresas, los cuales se
detallan a continuacion:

Grdfico No. 3.4.12. Demandas de los empresarios al Estado para exportar mds
Soporte del Estado para exportar: Eje Cafetero y Colombia En el Eje Cafetero existen ya

Eje Cafetero Colombia grandes casos de éxito

Promocion %% empresarial en la exportacién de
Capacitacién NG5 2+ 12% .. . .,
Tributarios | 11% 10% servicios de tercerizacion. Los
Facilidades en logistica, procesos y tramites [ 11% 6% empresarios de la region
Asesoria . 8% 1% demandan esfuerzos metédicos
. . .z 0, 0, .7
Financiacion - 8% 8% 'y estructurados de promocion
Otra | 5% 6% d ividad . ..
Estudios, analisis de mercados . 3% 7% e su activida Y capautauon
Tratados de libre comercio/relacionesinternacior. 3% 4% para entender el alcance del
Bilingliismo n 3% 3% ajuste organizacional requerido

Tvi 0, 0,
Normatividad o L 3% Y% vara alcanzar nuevos mercados.
Tecnologia e infraestructura tecnoldgica 0% 2% . .
Alianzas / Convenios % 1% Tanto Manizales como Pereira
Certificaciones de la empresa 0% 1% deben enfocar la labor de
Manejo de la tasa de cambio 0% 0% impulso a sus empresarios en la
Licitaciones publicas / convocatorias 0% 0% .z

construccion de una cultura

Obtencidén de pdlizas 0% 0%
Total 100% 100%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
exportadora con apalancamiento en estudios, estrategias y mejores practicas de promocion. Esta

debe dar prioridad a los paises definidos como foco de exportacidn y a los sectores en los que las
ciudades han logrado evolucionar su propuesta de valor. Dado que en Armenia el desarrollo del
sector es incipiente, la ciudad debe concentrarse en la primera etapa en consolidar servicios de
tercerizacion con propuestas de valor evolucionadas que le permitan atender el mercado local y
apalancado en ellas, ubicar como objetivo un mercado de exportacién. También puede utilizar el
ejemplo de Pereira y Manizales para atraer a la ciudad empresas con sede principal en otras
ciudades, que se apoyan en las capacidades y beneficios tributarios de Armenia para exportar sin
que esto implique trasladar su sede principal.

Desde la perspectiva de los empresarios consultados por el estudio, los siguientes factores criticos
de éxito en sus operaciones tienen los siguientes niveles de prioridad y atencidn en su estrategia a
nivel de todo el sector en el Eje Cafetero:

] .
:r 9 Tmnr?ﬁaacién
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Grdfico No 3.4.13. Orden de importancia de factores criticos de éxito del sector segun empresarios

Colombia Risaralda Quindio Caldas
Orden de importancia
Caldas

Universo (Base:417) Comparador (Base:19) Comparador (Base 6) Comparador (Base 10)
B. Conacimientos y destrezas en el uso de tecnologias I 5. 7 63.2% 50% 6O%
A. Destreza en idiomas extranjeros 37.4% ;1 6% 6 7% | R
D. Conecimiento y uso de Inteligencia de mercados 33.8% I 6% ;3% Bso%
F. Acreditar certificaciones internacionales a nivel de la empresa 25.2% 6. 3% . 6. 7% 0%
C. Acreditar certificaciones internacionales en el equipo de trabajo 24.2% I 5.8% . 6.7% o
E. Conocimiento de tramites legales y fiscales a nivel local e internacional 21.3% N 26 3% 3.3 . 0%
H. Proteccion de derechos de propiedad intelectual 20.4% |____FIREY 50% 50%
) gﬂvlovecham\emu de tratados internacionales (comercio, inversion, tributacion, 19.2% s 3 0% . ox
G. Aplicacion del Teletrabajo en las actividades de la empresa 18% Whos5% 50% Mox
1. Elaboracién de contratos de tercerizacion 18% 5 0 —— i ox

Segun el grafico anterior, los empresarios del Eje Cafetero deben dar prioridad al desarrollo de
competencias a sus empleados en el uso de tecnologias, seguido la proteccién de derechos de
propiedad intelectual y por el conocimiento y uso de inteligencia de mercados.

En la gréfica siguiente, los empresarios describen lo que estan haciendo bien en cada uno de estos
puntos:

Grdfico No. 3.4.14. Factores criticos de éxito segtin el nivel de avance segtin empresariosSegun el grafico
anterior, los empresarios del Eje Cafetero estan avanzando con prioridad en el desarrollo de las

Colombia Risaralda Quindio Caldas
Lo estan haciendo bien en ...
Caldas
- - :
B. Conocimigntos y destrezas en el uto de tecnologias “_’““”‘ﬂ — :ris.-i\cmp“mr — :ﬁ.ﬁ\ S L EE— Hl:us.
i 100% 7

. Aplicacion del Teletrabajo en las actividedes oo La empresa 31.4% G 50% L40%
0. CORDCIMIERTD ¥ Use de Inteligenoia de merados 29.5% 52.6% 3 I
1. Elaborasbe de conliatos de Terenizacion 25.2% MRS 0% I
A Destreza en idiomas extranjeros 19.7% | I[RH 50% i
E. Conocimiento de trimites legates y fiscales a nivel 1ocal @ internacional 16.5% -I 5.8% 0% 0%
M, Proteccidn 06 derechos de propledad intelectial 15.6% | FIRES 6.7 S
C. Adreditar eeitificaciones inenacionales &n el &quipd de tabajo 14.6% Bs.3% 0% e
F. Mcreditar certificaciones inernacionales a nivel de la empresa 14.1% Wliosx 0% L]
I Aprovechamignto de ratados iMernacionale s [Comercio, inversicn, tributacién, 7.7% oo -.‘ 6.7% %

&0

competencias de sus empleados en el uso de tecnologias, seguido por la aplicacion de teletrabajo
en las actividades de la empresa. Estdn rezagados en las certificaciones de empresas y empleados
y en el aprovechamiento de tratados internacionales para competir.

Frente a tal brecha, como se presenta en la grafica siguiente, los empresarios del Eje Cafetero
declaran que sus prioridades de mejoramiento deben estar concentradas en el desarrollo de
destrezas en idiomas extranjeros, en la acreditacion de certificaciones internacionales en el equipo
de trabajo, lo mismo que en las empresas; el aprovechamiento de tratados internacionales para
abrir sus oportunidades y ampliar su conocimiento y uso de inteligencia de mercados.

Grdfico No. 3.4.15 Proyeccion de prioridades para mejorar factores criticos de éxito segtin empresarios

Colombia Risaralda Quindio Caldas
Se espera mejorar en ...
Caldas
Universo (Base 417) Comparador (Base:19) Comparador (Base:6) Comparador (Base 10)
A. Destreza en idiomas extranjeros s - .75 57.9% . 66.7% _ L60%
C. Acreditar certificaciones internacionales en el equipo de trabajo 37.9% 31 6% . 50% = c 1S0%
|J' :lpcl)ove(hannemo de tratados internacionales (comercio, inversion, tributacion, 35% s 5% I-1 6.7% - baox -
| D. Conocimiento y uso de Inteligencia de mercados 31.7% 6. 8% ’ 50% - |==—=}} E
F. Acreditar certificaciones internacionales a nivel de la empresa 30% ) 0% | _______EEXY | JIGH
B. Conocimientos y destrezas en el uso de tecnologias 25.7% ) 0% 0% [=====F10N
E. Conocimiento de tramites legales y fiscales a nivel local e internacional 23.5% Wl 0.5% 6.7 0%
H. Proteccion de derechos de propiedad intelectual 16.8% 6. 3% I 6.7% M ox
1. Elaboracion de contratos de tercerizacion 15.8% ) 5.8% | EEEIN 0%
G. Aplicacion del Teletrabajo en las actividades de la empresa 14.6% ) % 5. 7% M ox
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A nivel del Eje Cafetero, las acciones a implementar con mayor relevancia y urgencia para cubrir
las brechas estratégicas derivadas del analisis anterior, se ubican en las destrezas en idiomas

extranjeros, el conocimiento y uso de inteligencia de mercados y las certificaciones internacionales
a nivel de empleados.

Del presente analisis se derivan recomendaciones especificas en la estrategia ciudad para

respaldar estrategias de bilingliismo, inteligencia de mercados y certificaciones de empleados que
eleven el potencial de éxito de las empresas.
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Formulacidn estratégica Eje cafetero
Foco estratégico 1 - Eje Cafetero

1.E.2

1E6

Asociatividad

El Eje Cafetero debe impulsar decididamente sus focos de desarrollo empresarial en el
sector servicios, como eje de su transformacidn productiva y como palanca del incremento
de la productividad de los restantes sectores.

Encadenar la prospectiva asociativa de desarrollo del sector de tercerizacidn a las lineas de
desarrollo del sector software, como estrategia para fortalecer emprendimientos KPO e ITO.
Conformar el Grupo lider sectorial del Eje cafetero
Comision Regional de Competitividad, Mesa Sectorial, ACDECC, Cluster TIC NetworkIT,
Camaras de Comercio; Andi, Parquesoft Pereira, Parquesoft Manizales, Universidad
Tecnoldgica de Pereira - Sociedad en Movimiento, Alcaldia, Gobernacién, Colcob, Fenalco,
Invest in Pereira, Invest in Caldas, Manizales-Armeniay otras asociaciones de subsectores
(Orden Nacional MINCIT / PTP, MINTIC, CCIT, Proexport, Red de Nodos).
Junta Directiva del sector en laregién
Canal de alineacién y comunicacion entre la estrategia regional y la nacional
Gerencia de la estrategia regional de competitividad del sector BPO, KPO e ITO
Alinear la estrategia sectorial con |a estrateiia de ciudad de Pereira, Armeniay Medelliny
con los planes de ICES (Iniciativa de Ciudades Emergentes y Sostenibles); Paisaje Cultural
Cafetero, Sociedad en Movimiento; Pereira Innova y Armenia destino turistico.
Impulso a la asociatividad BPO, ITO y KPO de los subsectores definidos como core de la
region: TIC, sector publico y servicios publicos, agroindustria, turismo y biotecnologia
Definicion de roles y responsabilidades de los entes asociados
Clarificar la demanda de los subsectores a la agenda publica y al presupuesto regional
Gestionar los recursos asignados por el orden nacional y local a la asociatividad regional
Enfocar la promocién de inversién en empresas multinacionales latinas que buscan
apalancarse en Colombia y manejan estandares de seleccion de destinos de inversién mas
flexibles. Enfocar también la promocion en empresas globales que hacen ya presencia en
Colombia, pero no tienen operaciones en el Eje Cafetero, para las que existen ya multiples
casos de éxito en operacion. Debe solicitarse incluir a las ciudades en los indicadores de
competitividad en los que alin no se encuentran, en particular, el indice de atraccion de
inversiones de Universidad del Rosario de Bogotd / IdN de Chlle y el indice de América
Economia, con el objetivo de hacer las ciudades visibles ante inversionistas de empresas
globales.
Sustentar la introduccidn del sector en la agenda publica de las Alcaldias, con proyectos y
presupuestos especificos
Impulsar proyectos especificos de impact sourcing, enfocado en servicios basicos para el
Estado y atendiendo poblaciones vulnerables, en proyectos intensivos en tecnologia y mano
de obra como impresién digital, digitalizacion de documentos del Estado, contenidos y
servicio al usuario.
Definir la agenda de eventos del afio, que propicien la vision compartida del sectory el
aprovechamiento de las oportunidades
Establecer una alianza con Parquesoft Pereira y Parquesoft Manizales para que disefieny
promuevan la estrategia de desarrollo de servicios apalancados en el componente de
movilidad de la 3a plataforma y el sector de servicios a la agroindustria.
Demandar la base de capital humano requerida por el sector a las Universidades de Sociedad
en Moviemiento en Pereiray sus similares en Manizales y Armenia, en particular para las
areas TIC.
Propiciar la vinculacion de empresas a las Asociaciones existentes
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Foco estratégico 2 - Eje Cafetero

Gestion de proyectos de impulso a la propuesta de valor regional
2.E.1 Foco en desarrollo de la propuesta de valor para el sector TIC, con integracion de propuestas
para el sector de telecomunicaciones..
Alineacion institucional para financiacién de la estrategia
Definicién de prioridades
Ejecucion de proyectos vinculados
2.E.2 Conformacién de proyectos locales, en la evolucion de la propuesta de valor de empresas
Colombianas BPO e ITO bilingles.
Definicién de prioridades

Ejecucion de proyectos vinculados especificos, enunciados con empresas seleccionadas

2.E.3 Inclusién de analiticos, herramientas de productividad, dashboards y compliance, en la
propuesta de valor de las empresas BPO e ITO en agroindustria, TIC, servicio al cliente,
cobranzas y turismo.

Realizacidn del Congreso de evolucién de |la propuesta de valor y Feria de soluciones de
valor para el sector

2.E4 Impulso al modelo regional de certificacion de capital humano para ITO y BPO de alto valor
agregado, segln demanda de los empresarios.

2.E.5 Con el propdsito de liderar a nivel nacional el desarrollo de modelos de impact sourcing,
contratar con una Universidad el disefio de al menos 5 modelos de tercerizacién que puedan
cobijarse en este modelo, enfocado a servir entidades del Estado y al sector Turismo,
desarrollando acompafamiento a los emprendedores vinculados y logrando el impulso por
parte de Alcaldias y Gobernaciones.

2.E.6 Definicion e impulso a las lineas de investigacion especificas vinculadas al sector, en las
Universidades; en particular movilidad, energia, agroindustria y servicios KPO de
biotecnologia.

2.E.7 Seguimiento a proyectos de certificacion de las empresas segun lo requerido por sus
clientes (1SO, COPC, segun estudio PTP...)

2.E.8 Seguimiento a proyectos del subsector de KPO biotecnologia y a su transformacién en
servicios tercerizados con proyeccion hacia otros mercados.

2.E.9 Desarrollar 5 proyectos piloto de inclusion de analiticos en la propuesta de valor de

empresas TIC, de andlisis de riesgo y cobranzas, que sirvan al sector TIC.
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Foco estratégico 3 - Eje Cafetero
Internacionalizacion del sector en el Eje Cafetero

3.E1 Enriquecer las perspectivas empresariales de exportacion en la regidon y el dominio de los
casos de éxito, procesos y recursos disponibles

3.E.2 Impulso a desarrollo de oportunidades en los 8 mercados TOP del sector para las empresas
locales (USA, Espafia, Chile, Argentina, México, Peru, Ecuadory Panama)

3.E3 Apalancamiento en la estrategia nacional de Proexport para impulsar exportadores

3.E4 Proyecto piloto para la internacionalizacidn de los servicios de biotecnologia, turismo y
agroindustria.

3.E.5 Ajuste del cuaderno de ventas de Armenia, Pereira y Manizales

Foco estratégico 4 - Eje Cafetero

Aprovechamiento de oportunidades y de tendencias

4.E.1 Propiciar los encuentros del subsector de tercerizacién de servicios para el sector publico
buscando clarificar los de mayor proyeccién y tasas de retorno

4.E.2 Promocidn de emprendimientos basados en la 3a plataforma vinculados a movilidad,
apalancados en Universidades lideres y los proyectos Parquesoft de la region.

4.E3 Desarrollar una alianza de observatorio tecnolégico sectorial alrededor de la 3a plataforma

(movilidad y cloud) con centros de investigacion locales y agentes de emprendimiento (
Parques tecnoldgicos, Universidades, Parquesoft), comprometiendo el disefio de cinco
grandes emprendimientos relacionados.

4.E4 Acompaiiamiento al soporte institucional de los proyectos definidos por los subsectores:
TIC, turismo, agroindustria y biotecnologia

Foco estratégico 5 - Eje Cafetero

Encadenamiento de subsectores a nivel nacional

5.E.1 Encadenamiento de los subsectores de cine, video y animacion (Bogota, Medellin y Cali) y
turismo, a los grupos y asociaciones del orden nacional..
5.E.2 Encadenamiento de agentes de emprendimiento ( Parques tecnolégicos, Universidades,

Parquesoft) a la estrategia nacional de impulso a emprendimientos basados en la 3a
plataforma, con especialidad en movilidad para el Eje Cafetero y para Cali

5.E.3 Encadenamiento del Eje Cafetero con Cali para promover servicios KPO, ITO y BPO al sector
de agroindustria
5.E.4 Integracién y alineacion, con el liderazgo de Medellin, en prestacién de servicios de

tercerizacion para servicios publicos
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3.5. Cali-Valle del Cauca

Cali se posiciona regularmente como el eje articulador de la regidén del Valle del Cauca, mas aun,
con la decisién politica de obrar, junto con otras 10 ciudades del Valle, ante el orden institucional
nacional, como subregién. Es asi como recientemente y con su liderazgo, se gesté el G.11'*, cuyo
foco es la consolidacion de sinergias, la formulacién de estrategias regionales de mutuo beneficio,
la alineacion de sus planes de desarrollo, la formulacidn en paralelo de sus planes de

ordenamiento territorial POT y la presencia como subregidon en las negociaciones con la Nacion.

Esto proyectard a la region con mas solidez y solvencia competitiva frente a oportunidades de
desarrollo de gran escala, como pueden ser, la conformacion de la Alianza del Pacifico™’, la nueva
ley marco para las Alianzas Publico Privadas'*® (APP), el nuevo sistema general de regalias, el
consenso social respecto al relanzamiento de Cali como ciudad referente y competitiva*, los
reconocimientos internacionales a sus avances'** y la vocacion por hacer de Cali una ciudad

sostenible®.

Consecuentemente con la estrategia metodoldgica definida para la caracterizacién regional, se
aborda a continuacidon los ejes del analisis estructural definido para la ciudad de Cali y el
departamento del Valle, a saber: legitimidad y consistencia, potencial y orden de magnitud y por
ultimo, posicionamiento competitivo. En este capitulo acopiaremos metddicamente el
pensamiento estratégico de Valle del Cauca y Cali, alrededor del desarrollo de su sector BPO, KPO
e ITO, lo mismo que a su interaccidn con los sectores econdmicos y de servicios mas
representativos y, el sector TIC como eje de su evolucion.

138 El G-11 lo constituyen las ciudades de Cali, Jamundi, Buenaventura, Palmira, Candelaria, La Cumbre, Yumbo, Dagua,

Florida, Pradera y Vijes. Se avanza ademds en el ingreso de Ginebra y El Cerrito. Definieron como ejes temdticos de su

desarrollo conjunto 6 grandes lineas: desarrollo de la infraestructura y logistica de la subregion, medio ambiente,

desarrollo productivo y empleo rural, capital social y educacion, seguridad y desarrollo institucional y buen gobierno.

139 Firmada en 2013 con México, Perd, Chile y préximamente Costa Rica.

10 ey 1508 de 2012

141 . . . . . .. .. . . . . .
La ciudad se encuentra en una ola institucional y social de optimismo, posicionamiento internacional y convivencia

ciudadana, que le han permitido distanciarse de su estigma de violencia y crimen organizado, lo que se refleja en su

avance en inversion y calificaciones de indicadores de competitividad internacionales.

142 L . . . . . . .
Algunos de los reconocimientos internacionales a la ciudad son: fDi Ciudades del Futuro, tripadvisor Travelers Choice,

Eco Friendly - Sustainable Transport Award Honorable Mention, Silver Medal from the Bus Rapid Transit Standard NYC
Institute for Transportation and Policies Development.

3 Actualmente Cali adelanta proyectos de transformacion de gran envergadura como pueden ser el Corredor Verde,
Ecociudad Navarro y el proyecto ecoturistico del Corredor del Rio Cali.

( w’ ) de —
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Se presenta inicialmente en la tabla No. 3.5.1, un resumen de las cifras que representan los
ordenes de magnitud que ha alcanzado el sector en la ciudad.

Tabla No. 3.5.1. Resumen de las grandes cifras del sector en la ciudad

Resumen de cifras de la ciudad CALI Total pais % part Las cifras contabilizadas
# Empresas del sector 405 2.615 15,5% por sede principal,
Ingresos totales empresas 2012 3.514.010 27.492.729 12,8% d |
Ingresos tercerizaciéon 2012 sede principal 898.731 9.700.942 9,3% corresponaden a 0s
Ingresos tercerizacién 2012 oper. distribuidas 844.260 9.700.942 87% INGresos por servicios de
Ingresos BPO 600.993 6.053.665 9,9% tercerlzaC|én estlmados
Ingresos ITO 255.494 2.943.021 8,7%

Ingresos KPO 42.244 704.256 6,0% para Ias eémpresas cuya
Empleados BPO 21.801 182.084 120% sede principal es Cali.
Empleados ITO 4.567 49.769 9,2% Cua ndo se conta blllzan
Empleados KPO 868 14.857 5,8% .

Total empleados 34.901 319.038 10,9% por operaciones
Empleados Tercerizaciéon 27.203 246.709 11,0% distribuidas en la ciudad,
Total exportaciones operaciones en la ciudad 212.971 2.155.771 9,9% corresponden a las

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013 operaciones de

tercerizacion BPO, KPO e ITO totales en la ciudad.

3.5.1 Legitimidad y consistencia Cali

La dinamica y capacidad competitiva del departamento del Valle del Cauca, lo ubican siempre
como una de las tres economias mds importantes del pais, lo que se mantiene en términos de sus
operaciones en el sector. Esto eleva la condicién de Cali a una de liderazgo natural compartido en
servicios de tercerizacion, que podria profundizar las expectativas de transformacién productiva
de la ciudad hacia el sector de servicios, mas que hacia el tradicional sector industrial.

Segun los stakeholders consultados, los servicios que prestan las empresas de tercerizacién de Cali
son especialmente call center y contact center, disefio e ingenieria, impresién y servicios de
tercerizacion de IT. En contact center se destacan los servicios de soporte en atencién a citas y
técnico basico, cobranzas, ventas de productos financieros y atencion al cliente, telemedicina en
atencién basica de emergencias y consultas, lineas de apoyo de crisis, lineas de apoyo social y
seguimiento post-intervenciones. Otros servicios BPO de backoffice destacados son disefo
grafico, disefio multimedia, contenidos digitales, animacién, contabilidad, asesorias, analisis
documental, andlisis de riesgo crediticio y pruebas y analisis clinicos o analisis de resultados de
examenes médicos en general. Invest Pacific cuenta con una revision minuciosa y detallada de los
servicios que prestan las empresas del sector, de las que destaca en KPO, los servicios de Market
Research, Legal Consulting Services y Tax Advisory.

Algunos de los factores de competitividad de la ciudad se resumen asi:

IDC

] .
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e (ali viene destacdndose por sus avances acelerados en competitividad, promovidos desde
la Administracion local. Ejemplo de ello son la “Universidad de la Paz”, programa de
formacidn técnica y tecnoldgica, que se compromete con la formaciéon de 10.000 nuevos
profesionales en los estratos 1 y 2, técnicos y tecndlogos, adicionales a los que egresan
anualmente de manera regular.

e Se definieron nuevos desarrollos institucionales de Cali, como son, el Consejo Municipal
para la Ciencia, la Tecnologia y la innovacidn, la APP para el bilingtiismo***, la agencia de
promocién de la ciudad de Cali**® y el Cali Regién Pacifico Convention Bureau y la
consolidacion del Parque Bio Pacifico.

e El Plan de Desarrollo de la Ciudad, “Cali , una ciudad para todos”, se vincula a la prioridad
de fortalecer las cadenas productivas definidas por el Plan Regional de competitividad'*®,
entre las que explicitamente se involucra al sector de BPO, KPO e ITO™. Enuncia una
iniciativa especifica enmarcada en el programa “Cali destino de las multinacionales del
siglo XXI”'*8 en donde se prevé el establecimiento de un finishing school’® para preparar
graduados universitarios para laborar en el sector BPO, KPO e ITO. Incluye también el
programa Cali Vive Digital, con foco en gobierno electrénico, redes, sitios ciudadanos, e
infraestructura y servicios de conectividad”™. Se proyecta ademas la conexion submarina
por fibra Optica en el pacifico, ademas de la masificacion del uso del internet.

e Cali tiene afinidad competitiva e incluso cultural con las multinacionales ya que
histéricamente ha albergado mas de 100 de ellas, algunas incluso desde hace cerca de un
siglo.

e En los ultimos aios, el sector viene consolidando su modelo de asociatividad vinculando
como jugadores, o stakeholders principales, a entidades como: PacifiTIC, PacificShore

144 e proyecta incrementar a dos las horas diarias de bilingiliismo en las instituciones educativas oficiales y formular
como politica publica la ensefianza del bilingdiismo.

> Alineada como equipo con Invest Pacific, la Comision regional de Competitividad, la Cdmara de Comercio y el mismo
Consejo de Ciencia Tecnologia e Innovacion de la ciudad.

18 | as cadenas productivas contempladas son energia, salud y bienestar, seguridad alimentaria, hdbitat, conectividad y
sistemas de transporte, comunicacion grdfica, servicios profesionales, TIC y software, y moda, industrias culturales y
gastronomia. El capitulo de servicios profesionales se enfoca en servicios tercerizados a distancia BPO & O.

147 1 0s centros de contacto, el manejo de contenido y los medios de entretenimiento, son los focos del componente BPO

del Plan de Competitividad del Valle del Cauca.

18 En el capitulo cinco (V) “Cali: proyeccion global para todos” y componente especifico de “Cali, Cultura y Economia

Globales”
149 L . . L . ,

El programa finishing school consiste en cerrar ciclos especializados de formacion en las empresas, con curriculos y
entidades de formacion especializadas, que permitan tener capital humano calificado en competencias criticas de gestion
conocidas directamente por las empresas.

150 Ibidem, p.99
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(capitulo de la ACDCC & BPO en el Valle del Cauca), Camara de Servicios Tercerizados de la
ANDI , el comité BPO-IT de Invest Pacific, dos parques tecnoldgicos - Parquesoft, la
Comisidn Regional de Competitividad, la Cdmara de Comercio de Cali, Fenalco Valle, el
cluster de cine y contenidos digitales, la Alcaldia de Cali, la Gobernacion del Valle del
Cauca y la recientemente creada Gerencia de Gestién e Innovacion de Proyectos (GIP™?).
También se constituyd el capitulo Colombia de la International Association of Outsourcing
Professionals (IAOP), la mas importante en el sector de tercerizacidn a nivel mundial.

Tabla No.3.5.2. Sectores promovidos estructuralmente por entidades de Cali, Valle del Cauca y Colombia

Y| g Gerencia de Gestién e Innovacion de Proyectos fue creada en el afio 2012 por la Alcaldia de Cali para impulsar, de
manera estructurada, el desarrollo estratégico de la ciudad y el aprovechamiento de las oportunidades macro que
surgen, como es sin duda, la Alianza del Pacifico recientemente firmada. La GIP se gestiona, juridica y
administrativamente, desde la Fundacion para el Desarrollo Integral del Valle del Cauca (FDI).

[EEEy $10C
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Sectores entidad de atraccion de
Innovacion Valle del Cauca (2011-2019)

inversion Invest Pacific
Transformacion Productiva PTP.

Sectores Comision Regional de

Competitividad
Cluster TIC: PacifiTIC

ciudad para todos"

Sector / Plan: Cali

Salud (farmacéutico, cosméticos, aseo)
Turismo

TIC

Software

Energia eléctrica

Gas

Logistica

Tercerizacion BPO, KPO e ITO
Construccion

Textil, confeccion, disefio y moda
Agroindustria

Cafia de azucar

Hortifruticola

Cafés especiales

Alimentos y bebidas

Cueros

Logistica

Metalmecanica

Automotriz

R Se ctores Plan de Desarrollo " CaliDA una
P Sectores Vision Estratégica de Software

PPN Sectores del Programa de

<
2 2 2 2 2 < 2

PR P |an de Ciencia, Tecnologia e
<

Forestal

Pesca y acuicultura

Carnicos

Papel y cartén

Artes graficas

Bioindustria / biotecnologia
Servicios y tecnologias ambientales
Industria aeroespacial / aerondutica
Sector publico v

< 2 2 2 222 22 2 2 2 2 2 2
R N < 2
<2 2 < <2 <

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Valle del Cauca cuenta con 10 zonas Francas: las tradicionales industriales de Pacifico y Palmaseca
en Palmira y Celpa en Buenaventura; la Zona Franca Especial Zonamérica®®?, vinculada a servicios
de tercerizacion, en Cali, que se espera entre en operacion en 2015; las ZFPE de Marinilla —
Terminal de Contenedores; Cerveceria del Valle, en Yumbo; la agroindustrial Olmue, en Palmira;
Aguadulce- Sociedad Puerto Industrial, en Buenaventura; Sociedad Portuaria en Buenaventura y

152 - ; ) . .
Zona América es una zona franca permanente especial, que tiene pendiente su declaratoria por la DIAN.
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Destileria Riopaila en Zarzal. Esta gran actividad surge de la importancia estratégica del Valle del
Cauca en el comercio internacional, dada su cercania al puerto de Buenaventura y la tradicién
exportadora de su sector industrial. Es de resaltar la creacién del Centro Logistico Regional en
Yumbo, como Plan Especial de la Zona Industrial PEZI.

Algunos casos de éxito de Cali

Cali viene impulsando un desarrollo institucional ejemplar en cuanto a transparencia,
sostenibilidad y desarrollo econdmico de largo plazo. Se busca con ello posicionar
competitivamente a la ciudad como nuevo punto de encuentro de actores globales, en particular,
en el sector servicios. Su apuesta integral por el desarrollo de capital humano facilmente se
conecta con las pretensiones de las grandes empresas globales y locales para el desarrollo del
sector de tercerizaciéon. Muestra de ello es el proyecto de Zona América de Uruguay y Carvajal, en
el sector sur de la ciudad, en plena ciudad universitaria, zona franca con la que se pretende
impulsar un sector de servicios de talla mundial.

Existe coincidencia en los diferentes planes e instituciones respecto a los sectores foco de
desarrollo estratégico de la region, tal como se presentd en la Tabla No. 3.3.1. Estos son: salud,
turismo, logistica, software, tercerizacién BPO-KPO e ITO y bioindustria.

Como casos de éxito de empresas con sede principal en Cali del sector de tercerizacion, pueden
resaltarse Telecenter Panamericana, Carvajal, IPInnovatech, Conalcréditos, Intelecto, Compunet,
Coomeva, Eficacia, Gesticobranzas, Fenalcontact y Green SQA, entre muchas otras. Los ingresos, a
nivel nacional, de las empresas con sede principal en Cali, pueden representar cerca del doble de
las operaciones totales de la ciudad en servicios de tercerizaciéon. En BPO se destacan Telecenter
Panamericana y Coomeva; en ITO, Compunet, Innovatech y Telecenter Panamericana; en KPQ, son
multiples los casos de emprendimiento en el que se citan como ejemplo a Innova, Arquitecsoft,
Tecnos e Ipsoft.

3.5.2 Potencial y orden de magnitud

El departamento del Valle del Cauca representa el 10,09% del PIB del pais con una poblacién de
4.428.675 habitantes, esto es, el 9,6% del capital humano del pais. Con una extensién de 22.140
km2, representa tan solo el 1,9% de la extensién total del pais.

Tabla No.3.5.3. Empresas por subsector en Cali
Las empresas que declaran prestar servicios de los

tores BPO, KPO e ITO en Cali se distribuyen com — — —
sectores , e en Cali se distribuyen como ™00 32% 131
se presenta en la tabla No. 3.5.3.
ITO 42% 168
KPO 26% 106
".f\i; 2 de —
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Tabla No. 3.5.4. PIB absoluto (miles millones $) y relativo (vs PIB suministro electricidad, gas y agua)

% part Valle del Cauca 9,4%
Pesorel/ % part

% Participacion en el PIB del pais % part Colombia % part Colombia  PIBsectorValle % sector Valle Valle Colombia
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 6,3% 6,3% 2.989 5,1% 1,5 0,48%
Explotacién de minas y canteras 11,3% 11,3% - 0,0% - 0,00%
Industrias manufactureras 12,6% 12,6%[ ________ 9 _67EI 16,5% 4,7 1,56%
Suministro de electricidad, gas y agua 3,5% 35% 2653 3,5% 1,0 0,33%
Construccién 6,1% 6,1% 2.638 4,5% 1,3 0,42%
Hoteles, restaurantes, bares 2,8% 2,8% 1.561 2,7% 0,8 0,25%
Comercio 5,4% 5,4% 3.011 51% 1,5 0,48%
Transporte, almacenamiento 3,4% 3,4% 2.107 3,6% 1,0 0,73%
Comunicaciones -
Establecimientos financieros, seguros, inmobs 19,3% 19,3%:::::15:705: 26,8% 7,7 2,53%
Actividades de servs sociales, comunales y pers 15,3% 15,3%;_ ________ 7_972, 13,6% 3,9 1,28%
Otros - - 0,00%
Subtotal Valor agregado 86,0% 86,0% 47.710 81,4% 23" 81%
Total Impuestos 14,0% 14,0% 10.905 18,6% 5 1,37%
PRODUCTO INTERNO BRUTO 100,0% 100,0% 58.615 100,0% 29 9,4%
PIB tercerizacién 9,4%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

En la Tabla No. 3.5.4. se ilustra la capacidad relativa de los sectores econdmicos calefios para
generar ingresos en el afio 2011. Los sectores de establecimientos financieros, servicios y
manufactura representan 7.7, 3.9 y 4.7 veces el sector de suministro de electricidad en Cali y
configuran cerca del 5,4% del PIB de Colombia.

Demanda relativa actual a empresas de servicios de tercerizacion

El peso relativo de los sectores demandantes de tercerizacidon se establecera agregando las
consideraciones respecto a su importancia en cuanto a orden de magnitud e importancia
estratégica, consoliddndose una matriz que permitira visualizar por cada regién la posicidn
estratégica de cada uno de los sectores, tal como se ilustrard mds adelante.

Potencial de los subsectores consolidados de servicios en ingresos, empleo e inversidon
Para profundizar los insumos respecto a los servicios que en mayor medida impactan la economia

y el empleo de Valle del Cauca, se presenta a continuacidn el desglose de la economia de servicios,
demandante importante del sector de servicios de tercerizacién. Se utiliza para ello la estimacion

EEER =1DC

v Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Pagina 221



Caracterizacion y formulacion estratégica del sector BPO, KPO e ITO en Colombia.
Entregables Il y III. Caracterizacion y estrategia regional.

del DANE en la EAS 2011. Para su distribucidon por departamentos, el presente estudio utiliza la
participacion del sector econdmico vinculado al subsector de servicios en el PIB nacional™.

En la tabla No. 8 se presenta el tamafio relativo de los subsectores de servicios, los cuales totalizan
para el afio 2011 un PIB de 11.487 (miles de millones de pesos), equivalente a un 18,3% del PIB
total de Valle del Cauca. Esta desagregacion del sector servicios involucra tan sélo™* las
actividades econdmicas definidas en la tabla No. 3.5.6 siguiente.

Tabla No. 3.5.5. Peso relativo de los subsectores de servicios, medido en ingresos, empleo e inversion /afio 2011.

Sector servicios Colombia 2011 Valle del Cauca
Magnitud sectores servicios PIB 2011 Empleo Inversion
Miles de Tamafio Empleo Milesde Inversion
DANE (2010 5343 empresas) millones $ relativo Total empleo relativo millones$ relativa
Activ. complementarias y aux- al transporte 640,4 3,9 5.161 3,4 46,8 19,4
r
Alojamiento en hoteles, campamentos y otros 169,8 1,0 2.372 1,6 45,1 18,7
r
Actividades de agencias de viajes 66,4 0,4 698 0,5 0,5 0,2
=== "="=" A | -1
Telecomunicaciones i_._. 19169 117 4.082 2,7| 5016 2079
Informatica y actividades conexas 458,2 2,8 4.807 3,2 . 34,3 14,2
_——2 - —————- - ’

Activs empresariales. (investig y seguridad priv,

..suministro de personal, limpieza) _____2:(18_7_,1_Ji 12,8 l__1_32_10_9J| 87,4 18,1 7,5
Publicidad L 163,2 1,0 1512 1,07 24 1,0
Otras actividades (asesorias, investigacion, desarrollo, : —: : 1| 4

contaduria, legales,...) i___ 14015 8,6 29.024 192 433 18,0
Educacidn superior privada o 672,8 41 11894 79! 97,1 | 40,2
Actividades rel/ con la salud humana - privada :_____1:9_8_6_,3_! 12,2 !_____2_();()_1_6_J! 13,2 ;:___1_?@59_1! 56,7
Actividades de radio y televisidn / noticias 262,0 1,6 997 0,7 8,9 3,7
Otros servicios(cinematografia, entreteni/to, ..) 127,3 0,8 2.208 1,5 ! 13,3 5,5
Totales sector servicios 9.952,1 214.881 1421 948

9 ici ion en el PIB 12,93%
_ o ! 7.392 74,3%! 181.150  84,30%! 736 77,57%!
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC,2013 = |—-—-—-—-—-—-—-—F+ = — — — — — - — - — - — - — — - — - — - — - —

3 como ejemplo, para la distribucion en cada departamento del rubro agregado nacional “actividades

complementarias y auxiliares al transporte” se utilizé la participacion del sector econdmico de “transporte,
almacenamiento”.

4 Los servicios en la EAS no incluyen suministro de electricidad, gas y agua; actividades comerciales de las casas de
empefio y compraventas; transporte; intermediacion financiera; administracion publica y defensa, seguridad social de
dfiliacion obligatoria, servicios del gobierno; educacion no formal; actividades de servicios sociales; eliminacion de
desperdicios; aguas residuales, saneamiento y similares; actividades de asociaciones religiosas, politicas, sindicatos;
actividades deportivas y otras actividades de esparcimiento; actividades de bibliotecas, archivos, museos y otras
actividades culturales; organizaciones y drganos extraterritoriales.
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En la Tabla No. 3.5.6 anterior, se presenta el resultado de la EAS 2011 del DANE, realizada en el
periodo marzo - octubre de 2012. En él se evidencia los sectores que mayor peso tienen en
ingresos, empleo e inversidon. Los dos sectores que coinciden como fortaleza en los tres criterios
son: telecomunicaciones, otras actividades empresariales y salud. Complementarios a ellos, se
destacan las vinculadas al turismo y actividades complementarias al transporte, intensivas en

ingreso y empleo; y las de informatica y educacidn, intensivas en empleo™.

Se resume a continuacién, en las tablas 3.5.7 y 3.5.8, algunos de los hallazgos mas importantes
resultantes de los andlisis previos.

Tabla No. 3.5.7.Importancia de los sectores por orden de magnitud en Cali

Cali / Valle del Cauca

Importancia de los sectores por orden de magnitud

Orden de magnitud Sectores mas relevantes
PIB Valle del Cauca 58,61 billones Financiero, actividades de servs sociales,
PIB departamento: 9,4% del PIB del pais de $ (Afo 2011) construccién e industria: son el 70% del PIB
PIB de servicios : 9,95 billones de Salud, actividades empresariales; otras
PIB de servicios 12,22% del PIB de servicios pesos (Afio 2011) actividades y telecomunicaciones (74,3% del
nacional PIB de servicios)
Sectores de servicios intensivos en empleo Empleados en servicios: 214.881 Actividades empresariales, otras actividades y
(12,93% del emp. Serv. pais) salud (84,3% del empleo en servicios)
Sectores intensivos en inversidn (11,01% de la Total inversion: 948 mil millones  Telecomunicaciones, salud y educacion (77,6%
inversidn en servicios del nais) de nesaos (Afo 2011) el total de inversion)

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

155 . . . . . . .

No se incluyen las actividades empresariales de seguridad y aseo, por cuanto a pesar de ser intensivas en ingresos y
empleo no son intensivas en el uso de tecnologias de informacién y comunicaciones TIC, por lo que no se consideran
como potencialmente generadoras de servicios hacia paises lejanos o de la regién (offshore/nearshore).
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Tabla No. 3.5.8. Importancia estratégica de los sectores de servicios, medido en ingresos, empleo e inversion /afio

2011.

Cali / Valle del Cauca

Importancia estratégica de los sectores

Sectores econdmicos mas demandantes por
numero de empresas

Sectores mas demandante del sector de
tercerizacion por ingresos

Subsectores mas apalancados en casos de éxito

Foco sectorial requerido por el pais

Macroproyectos en marcha: TIC de Zonamérica

Grandes oportunidades sectoriales regionales
Sectores econédmicos con prioridad
institucional

Sectores mas relevantes
Comercio, industria, servicios, salud, TICy
Financiero.

Lo sque mas compraron al sector
en el afio 2012 en la ciudad

Servicios, TIC, industria, comercio y financiero.
TIC (impulso adicional con ZonAmérica), Salud,
BPO con valor agregado

Servicos para industria, logistica y foco en
desarrollo de servicios de 3a plataforma
(especializacion red social)

Apalancamiento en emprendimientos
Parquesoft para impulso a servicios derivados
de 3a plataforma; TIC y salud

Punta de lanza en servicios de tercerizacion de
telemedicina (resultados médicos, atencion pre
y post de pacientes, historias clinicas, ) y
servicios conexos y de servicios graficos
(impresién, contenidos digitales, animacién,
disefio grafico,..)

Salud, turismo, software, logistica, agrindustria
y bioingenieria.

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Grdfico No. 3.5.1. Demanda de sectores economicos al sector de tercerizacion

En la grafica siguiente se presenta la
especialidad regional, medida por los
niveles de facturacion alcanzados por las
empresas locales en servicios de
tercerizacion. Dicha facturacidn se
desagrega por cada uno de los sectores
econdmicos clientes y se diferencia segun
la tipologia de servicio BPO KPO e ITO™®

especialidad de facturacién de las empresas locales (la
el total de operaciones del sector alli. Por tanto es un
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Cali tiene especialidades marcadas y multiples casos de éxito en los servicios BPO al sector
servicios, e ITO al sector TIC; desarrollo incipiente en servicios KPO.

En la grafica no se reflejan las operaciones de empresas cuyas sedes principales se encuentran en
otras ciudades, por lo que no sorprende evidenciar actividad una minima BPO e ITO en otros

sectores.

Grdfico No. 3.5.2. Importancia estratégica y en orden de magnitud de los sectores de Cali

Relevancia de los sectores en Cali para el sector de tercerizacién

Ordende Activ. Empres & ) l. } Financiero f \ ) ©
magnitud u Telecomunicaciones USalud
u Otras actividades Industrla
uOtros sérvicios Loglstlca
J Construccic’mcomermJ WAgrindustria
1 J Energia 8 Sectorpublico #Turismo

Importancia estratégica

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Tabla No. 3.5.9. Empresas de la encuesta en Valle del Cauca que pertenecen a los sectores BPO, KPO e ITO

Las empresas que declaran prestar servicios de los e 17'5 405
sectores BPO, KPO e ITO en Valle del Cauca - Cali, se |BTPOO fé;’ 12;
distribuyen como se presenta en la Tabla No. 3.5.9. >

KPO 26% 106

reflejo de la especialidad de la ciudad y de las operaciones de sus empresas; no del dimensionamiento del sector en la
ciudad.

[ S1DC

Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Pagina 225



Caracterizacion y formulacion estratégica del sector BPO, KPO e ITO en Colombia.
Entregables Il y III. Caracterizacion y estrategia regional.

3.5.3 Nivel de la propuesta de valor sectorial

Grdfico No 3.5.3. Niveles de la propuesta de valor de las empresas de tercerizacién en Cali

% de ingresos de empresas por nivel de propuesta de 1 Costos

valor Cali 2 Escalabilidad
3 Desempefio medible

4 Mejores practicas de productividad

igfﬁ 5 Dashboards / compliance
16‘%(: 6 Evaluacidn de los clientes de mis clientes
@ 14% 7 Certificacién empleados
2 12% 8 Certificacion empresas
% 10% 9 Modelos colaborativos
% 8% 10 Bl y analiticos
.E 6% 11 Gestidn y cobertura de riesgo
1% 12 Socios en creacidn de ventajas competitivas
2%
0%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10 11| 12
m CALI 13%|17%|16%| 9% | 5% |19%| 2% | 1% | 9% | 0% | 1% | 9%
B COLOMBIA |10%| 8% |12%|14%| 6% |13%| 5% | 9% | 5% | 4% | 4% |10%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Cali es muy bien percibido por sus clientes en cuanto a su desempefio y relacidn con los clientes de
sus clientes, algo que se refleja en los niveles de propuesta de valor 6y 3.

Grdfico No. 3.5.4. Escala de propuesta de valor comparada con Colombia

Aun asi, las empresas de Cali se ubican a la par
o por debajo de la media nacional de la
propuesta de valor para sus clientes, tal como
se presenta en el grafico No 5.2 siguiente.

Escala de propuesta de valor Cali

16,0%
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Este analisis se profundizard ponderando | g |
tanto el ndmero de empresas como sus | eo% |
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3.5.4 Posicionamiento competitivo Cali

Cali ha sufrido un proceso de transformacidn institucional y cultural en los ultimos afios, que
parece estar siendo percibido integralmente desde el exterior. Luego de una época de violencia 'y
descomposicidon que alejd la inversidon extranjera directa en la ciudad, empieza a ser percibida
como la tercera ciudad mas atractiva para invertir de Colombia. Asi lo presenta el escalafén de la
U Rosario e IdN, en donde Cali ocupa hoy el puesto 20 en el escalafén, recuperando 11 lugares en
solo el dltimo afio.

Tabla No. 3.5.10. Evolucion del indice de atraccion de inversion IdN-U Rosario, Cali 2010 a 2013

Cali 2010 2011 2012 2013

IAI U Rosario / IdN Calificaci6n|Pos Region Calificacién|Pos Region Calificaci6n|Pos Region | Calificacion Pos Region
indice de Atractividad de Inversiones 34,1 34 47,6 31 52,3 30 60,07 20| %
Clima de Inversién Neutro Neutro Amable - Amable ks
Reputacion Global 11,2 33 28,8 2 35,4 19 a2 1w
Presencia Empresas Globales 6 28 6 22 13 24 14 21 %
Confort urbano 48,1 41 60,1 41 48,7 43 60,2 a1 W
Potencial financiero Bajo Bajo Medio - Medio - B
Capital Humano/calidad oferta educ superior - - - - 6,9 30 45,8 ‘i 77\/‘\‘
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

El indicador local de mayor peso en la recuperacién de la ciudad™’, es la formacién de capital

humano, en el que Cali pasé de ser en el escalafén en el ultimo afio, la ciudad ndmero 30, a la 7,
entre 48 ciudades, a la par de ciudades como Brasilia, Caracas, Lima, Valparaiso, Recife y San Juan.

Cali pasoé de alojar 6 empresas globales en el afo 2011 a 14 en el afio 2012, lo que demuestra el
cambio en la percepcién y confianza internacional, alrededor de sus potencialidades.

Esto se valida adicionalmente en el escalafén de “American cities of the future 2013 — 2014"*%,

realizado por el Financial Times, en el que se ubica a Cali como una de las 10 mejores en el
continente, en cuanto a su estrategia de atraccién de inversion.

Las alertas se generan en los indicadores de confort urbano y potencial financiero, en dénde Cali
parece estancada y rezagada, frente al resto de las grandes ciudades de la region.

Y7 En el orden nacional, todas las ciudades fueron beneficiadas por el avance del pais en las evaluaciones de las
calificadoras de riesgo pais e inversion, internacionales.

58 FINANCIAL TIMES. “American Cities of the future 2013 — 2014”. Disponible en Linea en:
http://dl.dropboxusercontent.com/u/8237702/American%Z20Cities%200f%20the%20Future%202013%20and%202014.pdf
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Frente a su posicionamiento en el orden nacional, el Observatorio del Caribe Colombiano™® ubica
a Cali como la cuarta ciudad entre 22 de Colombia, y reconoce como sus principales fortalezas los
factores de capital humano (puesto 4), internacionalizacién de la economia (p4), ciencia y
tecnologia(p6), infraestructura (p6) y fortaleza econémica (p5).

También como sus debilidades, finanzas (p8), medio ambiente (p13) y finanzas publicas (p15).

Tabla No. 3.5.11. Evolucion del indice de atraccion de inversion IdN-U Rosario, Cali 2010 a 2013

Las coincidencias sobre la mejoria en la |AméricaEconomia:CaIi |Calificaci6n|PosRegi6n |

confianza internacional, son visibles en el indice General 79 81
escalafén de “las mejores ciudades para Marcosocialy Politico 74,8 34 %
hacer negocios en América Latina”'®’, de Marco econémico 761 BY
| . AMEri Economia. La ciudad Servicios a empresas 59,1 28 W
a revista América Eco . Poder de Marca 8.9 g p
sale muy bien librada en los renglones de  c,pital Humano 70,3 7%
infraestructura fisica y de conectividad, infraestructurafisicay conectividad 62,5 5%

nuevamente, capital humano y en poder

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

de marca ciudad; vy, por el contrario, mal evaluada en las variables de entorno social y politico y en
el de servicios a empresas.

Tabla No. 3.5.12. Indicadores de referencia Cali, Cepal 2009.

Para el afio 2009, segun la Cepal,

Indicadores Cepal 2009: Cali | Calificacién|Pos Colombia| . . ,

Escalafén Global de Competitividad 70,9 3% Cali era la tercera ciudad mas
Infraestructura 89,1 6T competitiva del paiswl; en
Capital Humano 87,1 3% practicamente todos los
Ciencia v Tecnolosia 35,3 3 indicadores; en tanto hoy, segun la

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013 U del Rosarlo e IdN’ es ya Ia

segunda en indicadores como presencia de empresas globales y capital humano.

5% £1 Observatorio del Caribe Colombiano construye el indicador global de competitividad, que analiza 22 ciudades de
Colombia en los 8 factores presentados.

180 AMERICA ECONOMIA. “Las mejores ciudades para hacer negocios de América Latina 2012”. Disponible en linea en:
http://rankings.americaeconomia.com/2012/las-mejores-ciudades-para-hacer-negocios-en-america-latina/ranking.php
1! para el afio 2010, uno de los talones de Aquiles de la ciudad, era el de facilidad para hacer negocios, en la que
ocupaba el pendltimo lugar en el pais.
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El nivel de concentracién de la inversién de ciencia y tecnologia en el Valle del Cauca, ubica al
departamento como el tercero a nivel nacional al ejecutar el 7,558% en ACTl y e 6,4118% en
1+D'®*. El monto de solicitudes aprobadas para incentivos tributarios por inversiones en ciencia y
tecnologia, en cuanto a la exencidn de IVA, resulta modesto comparado con Bogotd y Medellin, lo
mismo que el nimero de certificaciones que el departamento ha obtenido por la ley de software
para hacerse acreedor del incentivo tributario (14).

Tabla No. 3.5.13.Indicadores Doing Business 2012.

Cali OoCupa en el afio 2013 el |DoingBusiness | Cali | Colombia |Latinoamérica| OECD |
puesto 21 entre 23 ciudades Clasificacion General Impuestos 23 3
, 163 Impuesto a la ganancia 21,7 19,2 21,5 15,2 '
del pals' en 201377, lo que_se Otros impuestos 21,4 26,4 11,3 3,7 %
le atribuye a las bajas Tasasde impuestos totales 71,9 74,4 47,2 42,7 %

evaluaciones en tramites y

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

pago de impuestos, especialmente.

Cali ha ganado aceleradamente confianza inversionista, lo que la enrumba en su tradiciéon de
acoger a empresas globales que operan desde alli. Sin embargo, su éxito industrial, se encuentra
hoy retado para transformar el sistema productivo en direccién a servicios de valor, en particular,
servicios de tercerizacién con alcance global.

3.5.5 Capital humano Cali

El analisis del capital humano disponible en Cali y el Valle del Cauca, por cada uno de los
subsectores, deberd matizarse entonces, por el nimero de personas calificadas en los niveles
técnico, tecnoldgico profesional, pregrado, especializacion, maestria y doctorado, por cada uno de
los programas que estén mayormente vinculados al desarrollo del sector.

Se presenta inicialmente la oferta educativa del Valle del Cauca representada por el nimero de
entidades ofertantes en cada nivel de formacion.

182 £/ Valle del Cauca ocupa el tercer puesto a nivel nacional en nimero de grupos de investigacion, 458 (918 Bogotd); de
los cuales el 5,2% se encuentran catalogados Al por Colciencias; ademds, ha sido beneficiario de 360 proyectos (2000
Bogotd), aprobados por Colciencias entre 2002 y 2011.

183 cali ha hecho parte del grupo de ciudades analizadas por el Doing Busniess desde el 2008, y, aunque en el primer afio
ocupd el puesto 4 entre 13 ciudades, en los ultimos dos periodos ha descendido hasta ubicarse en los ultimos lugares; en
el puesto 20 entre 21 ciudades en e 2010.
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Tabla No. 3.5. 14 Instituciones ofertantes de educacion superior por nivel de formacion en Cali 2012
TECNICA

OFERTA EDUCATIVA VALLE DEL CAUCA PROFESIONAL TECNOLOGICA UNIVERSITARIA ESPECIALIZACION MAESTRIA  DOCTORADO Total
AGRONOMIA, VETERINARIA'Y AFINES 1 3 4 8
BELLAS ARTES 15 19 20 2 56
CIENCIAS DE LA EDUCACION 2 1 81 27 6 2 119
CIENCIAS DE LA SALUD 6 7 25 54 13 1 106
CIENCIAS SOCIALES Y HUMANAS 4 8 48 58 21 2 141
ECONOMIA, ADMINISTR., CONTADURIA Y AFINES 47 75 76 87 19 1 305
INGENIERIA, ARQUITECTURA, URBANISMO Y AFINES 40 94 89 39 19 il 282
MATEMATICAS Y CIENCIAS NATURALES 2 6 11 4 7 6 36
(en blanco) 13 26 39
Total 130 239 354 271 85 13 1.092
Participacidn en el agregado de las icudades analizadas 11,6% 13,5% 13,8% 10,0% 12,0% 8,6% 12,1%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
Desde la perspectiva de la demanda de capital humano en Cali (tabla No. 3.5.15), se espera que el

sector demande 6.415 nuevos empleados, 3.690 de ellos con perfil profesional (técnico,
tecndlogo, universitario o postgrado). En el drea administrativa, mayoritariamente ligada a la
demanda de las empresas BPO (administracién, contaduria, derecho, economia,...), se
demandaran en el siguiente afio 4.006 empleados, de los cuales 2.659 son técnicos laborales. En
Cali no existen restricciones para atender dicha demanda de 1.347 profesionales en los diferentes
niveles, con una poblacién que sobrepasa los 50.000 estudiantes matriculados (tabla No. 3.5.16) si
se tienen en cuenta las tasas de titulacion promedio inferidas a nivel nacional*®*.

La brecha en cambio es significativa, si se tiene en cuenta que el sector tiene actualmente un
déficit de formacién de técnicos laborales al que se agregaria el nuevo grupo de 2.659
demandados para el afio siguiente sdlo en la ciudad de Cali y sélo en este sector.

En ITO, la demanda se aproxima a los 1.957 (2.029 — 72 técnicos laborales) profesionales en
sistemas en los diferentes niveles, una cifra que parece viable de atenderse por una poblacién de
16.766 estudiantes matriculados en dicha area sélo en Cali*® (tabla 3.5.17 mas adelante) dada la
tasa de titulacion inferida a nivel nacional, cercana al 12% de los matriculados, la limitada
demanda del sector por profesionales en sistemas hasta la fecha en la ciudad y la posibilidad de
apalancar la oferta en proyectos sectoriales conjuntos con el programa “Universidad de la Paz” de
la Alcaldia de Cali.

%% De las tablas 34 y 35 del capitulo 2, se desprende que la proporcion de graduados o titulados anualmente es cercana
a: un 24,5% de los estudiantes matriculados en programas de nivel técnico profesional; 14,7% en tecnoldgico
profesional; 11,7% para profesional universitario; y 59,1% para profesionales con postgrado universitario.

165 . . . . I . . ,
No se contabilizan estudiantes de ciudades vecinas o inmigrantes profesionales de diferentes lugares del pais.
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Es claro en todo caso que los recursos profesionales son también demandados por un sector TIC
muy activo en Cali y cerca de 100 sectores econdmicos mas; pero la dindmica del sector en la
ciudad y la ubicacidn estratégica de parte de la nueva demanda (ej: el proyecto Zonamérica se
ubica cerca del campus universitario del sur de la ciudad) permitirian atender la demanda futura
proxima, entre tanto se escala la presencia de empresas multinacionales o globales ITO en la
ciudad.

En KPO, en ninguno de los casos, existen limitantes de oferta de capital humano en la ciudad.

Tabla No. 3.6.15. Demanda del sector de empleados por perfil en Cali para el afo 2013

Técnico Técnico Tecndlogo  Profesional
Area de conocimiento laboral profesional profesional universitario Postgrado

Administracion 2.659 861 0 485 1 4.006
Disefio grafico - 2 - 47 - 50
Electrénica - 27 2 26 - 54
Ensefianza - 7 - 12 - 19
Gerencia - - - 8 32 8
Industrial - 15 - 47 1 62
Juridico - - - 36 - 36
Recursos Humanos - 41 - 2 - 43
Salud 37 58 - 12 - 108
Sistemas 72 291 28 1.638 9 2.029

2.768 1.303 30 2.314 44 6.415
’i::lEstudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

En las tablas 3.5.16, 3.5.17 y 3.5.18, se presentan a continuacion los estudiantes matriculados por
cada area de conocimiento, como un primer indicador de la capacidad de atender la demanda de

personal calificado en los subsectores BPO, KPO e ITO. Tabla No. 3.5.16. Matriculados en programas
significativamente vinculados a BPO en Cali 2012

Total matriculados por sector y area de conocimientc Cali TOTAL6CIUD % part
BPO-Analitica de negocio, analisis de informacion 10.007 99.695 10%
ECONOMIA 2.384 28.309 8%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES 110 5.619 2%
INGENIERIA INDUSTRIALY AFINES 7.513 65.767 11%
BPO-Facturacion, Cartera/Cobranzas 29.181 " 297.789 10%
ADMINISTRACION 22.297 217.043 10%
DERECHO Y AFINES 6.774 75.127 9%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES 110 5.619 2%
BPO-Finanzas, contabilidad 30.781 ~ 292.143 11%
ADMINISTRACION 22.297 217.043 10%
CONTADURIA PUBLICA 8.374 69.481 12%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES 110 5.619 2%
BPO-Gestion de recursos humanos (néminas prueba: 3.520 42.042 8%
PSICOLOGIA 2.795 30.978 9%
SOCIOLOGIA, TRABAJO SOCIALY AFINES 725 11.064 7%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Tabla No. 3.5.17. Matriculados en programas significativamente vinculados a ITO en Cali 2012

Total matriculados por sector y drea de conocimiento Cali TOTAL6CIUD % part
ITO-Cloud computing 16.766 166.007 10%
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES 5.575 54.026 10%
INGENIERIA ELECTRICA Y AFINES 579 10.790 5%
INGENIERIA ELECTRONICA, TELECOMUNICACIONES Y 3.099 35.424 9%
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES 7.513 65.767 11%
ITO-Gerencia 39.173 ” 428.761 9%
ADMINISTRACION 22.297 217.043 10%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 110 5.619 2%
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES 5.575 54.026 10%
INGENIERIA ELECTRICA Y AFINES 579 10.790 5%
INGENIERIA ELECTRONICA, TELECOMUNICACIONES Y 3.099 35.424 9%
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES 7.513 105.859 7%
ITO-Infraestructura como servicio 16.766 166.007 10%
ITO-Manejo de centros de datos (data center) 16.766 ~ 166.007 10%
ITO-Plataformas tecnolégicas como servicio 16.766 166.007 10%
ITO-Software como servicio 16.766 166.007 10%
ITO-Testing de software 16.766 166.007 10%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Tabla No. 3.5.18. Matriculados en programas significativamente vinculados a KPO en Cali 2012

Total matriculados por sector y drea de conocimiento Cali TOTAL6CIUD % part
v v

KPO-Anilisis financiero y de riesgos 33.165 320.452 10%
ADMINISTRACION 22.297 217.043 10%
CONTADURIA PUBLICA 8.374 69.481 12%
ECONOMIA 2.384 28.309 8%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 110 5.619 2%

KPO-Disefio de video y juegos " 6.064 ~ 64.982 9%
ARTES PLASTICAS, VISUALES Y AFINES 280 6.909 4%
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES 5.575 54.026 10%
MUSICA 209 3.504 6%
OTROS PROGRAMAS ASOCIADOS A BELLAS ARTES - 453 0%

KPO-Disefio grafico " 5.793 ~ 53.745 1%
ARTES PLASTICAS, VISUALES Y AFINES 280 6.909 4%
DISENO 5.027 36.715 14%
PUBLICIDAD Y AFINES 486 10.121 5%

KPO-Educacién remota " 6.961 " 93.431 %
BIBLIOTECOLOGIA Y OTROS DE CIENCIAS SOCIALES Y 152 4.028 4%
EDUCACION 6.809 89.403 8%

KPO-Ingenierias " 8.459 ~ 103.580 8%
ARQUITECTURA 1.447 14.820 10%
FISICA 233 2175 11%
GEOLOGIA Y OTROS PROGRAMAS DE CIENCIAS NATU 184 2.765 7%
INGENIERIA CIVILY AFINES 1.562 30.417 5%
INGENIERIA DE MINAS, METALURGIA Y AFINES 293 5.088 6%
INGENIERIA MECANICA Y AFINES 2.436 32282 8%
MATEMATICAS, ESTADISTICA Y AFINES 519 3.571 15%
OTRAS INGENIERIAS 903 5.377 17%
QUIMICA Y AFINES 832 7.085 12%

KPO-Investigacién y desarrollo " 5.479 " 67.748 8%
AGRONOMIA 39 2.507 2%
BACTERIOLOGIA 128 3.136 4%
COMUNICACION SOCIAL, PERIODISMO Y AFINES 2.369 22.536 11%
INGENIERIA AGRICOLA, FORESTAL Y AFINES 419 2.797 15%
INGENIERIA AGROINDUSTRIAL, ALIMENTOS Y AFINES 722 6.222 12%
INGENIERIA AGRONOMICA, PECUARIA Y AFINES 347 2.421 14%
INGENIERIA AMBIENTAL, SANITARIA Y AFINES 904 19.338 5%
INGENIERIA QUIMICA Y AFINES 551 8.791 6%

KPO-Medicina y salud " 14288 " 156.297 9%
BIOLOGIA, MICROBIOLOGIA Y AFINES 753 8.022 9%
ENFERMERIA 1.688 12.446 14%
INGENIERIA BIOMEDICA Y AFINES 373 4.888 8%
INSTRUMENTACION QUIRURGICA 286 1715 17%
Medicina 4.012 32.318 12%
Medicina VETERINARIA - 6.423 0%
NUTRICION Y DIETETICA - 2.007 0%
ODONTOLOGIA 1.699 10.939 16%
OPTOMETRIA Y OTROS PROGRAMAS DE CIENCIAS DE a2 " 53.402 1%
SALUD PUBLICA 2.681 11185 24%
TERAPIAS 2313 10194  23%
ZOOTECNIA 1 2.758 0%

KPO-Servicios legales " 7.164 81.940 9%
CIENCIA POLITICA Y RELACIONES INTERNACIONALES 390 6.813 6%
DERECHO Y AFINES 6.774 75.127 9%

BPO-Gestion de compras " 29.920 7 288.429 10%
ADMINISTRACION 22.297 217.043 10%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 110 5.619 2%
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES 7.513 65.767 11%

BPO-Logistica " 209207 288429 10%
ADMINISTRACION 22.297 217.043 10%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 110 5.619 2%
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES 7.513 65.767 11%

KPO-Investigacién de mercados " 6.180 ~ 68.921 9%
ANTROPOLOGIA Y ARTES LIBERALES 50 1.953 3%
ARQUITECTURA 1.447 14.820 10%
COMUNICACION SOCIAL, PERIODISMO Y AFINES 2.369 22.536 11%
DEPORTES, EDUCACION FISICA Y RECREACION 677 7.279 9%
FILOSOFIA, TEOLOGIA Y AFINES 574 4.039 14%
GEOGRAFIA E HISTORIA 493 3.136 16%
LENGUAS MODERNAS, LITERATURA, LINGUISTICA Y A 84 5.037 2%
PUBLICIDAD Y AFINES 486 10.121 5%

Fuente: Estudio de caracterizaciéon BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Siendo Cali una de las grandes ciudades del pais, los ingresos promedio de un vinculado en 2011 resultan
llamativamente inferiores a los de los mismos profesionales en la ciudad de Bogotd, algo muy marcado en la mayoria de

las carreras de ingenieria.

Tabla No. 3.5.19. Salario promedio de profesionales vinculados en 2011 en Cali

Calivs

Salario promedio vinculados 2011 BOGOTA DC CALI Total 6 ciudades | Colombia
ADMINISTRACION 2.338.289 | 1.917.194 2.180.055 88%
ARQUITECTURA 1.465.771 | 1.209.400 1.398.865 86%
BIBLIOTECOLOGIA, OTROS DE CIENCIAS SOCIALES 1.238.271 | 5.573.000 1.294.207 431%
CIENCIA POLITICA, RELACIONES INTERNACIONALH 2.048.933 | 1.483.006 1.909.615 78%
COMUNICACION SOCIAL, PERIODISMO Y AFINES 1.421.171 | 1.148.861 1.388.516 83%
CONTADURIA PUBLICA 1.693.198 | 1.194.324 1.493.483 80%
DERECHO Y AFINES 2.693.866 | 2.266.833 2.561.532 88%
DISENO 1.139.249 | 1.047.987 1.141.919 92%
ECONOMIA 2.070.709 | 1.250.328 2.027.397 62%
EDUCACION 1.566.151 | 1.313.192 1.525.125 86%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES 1.944.451 1.954.793 0%
INGENIERIA BIOMEDICA Y AFINES 1.203.503 | 1.182.147 1.168.826 101%
INGENIERIA CIVILY AFINES 1.874.525 | 1.581.847 1.810.916 87%
INGENIERIA DE MINAS, METALURGIA Y AFINES 3.388.354 | 1.232.038 3.320.721 37%
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES 1.774.494 | 1.234.966 1.708.304 72%
INGENIERIA ELECTRICA Y AFINES 1.967.681 | 2.117.941 1.971.387 107%
INGENIERIA ELECTRONICA, TELECOMUNICACIONH] 1.687.261 | 1.501.367 1.645.680 91%
INGENIERIA INDUSTRIALY AFINES 2.069.684 | 1.608.197 1.870.697 86%
INGENIERIA MECANICA Y AFINES 1.547.958 | 1.525.587 1.603.312 95%
INGENIERIA QUIMICA Y AFINES 1.772.012 | 1.771.906 1.739.437 102%
LENGUAS MODERNAS, LITERATURA, LINGUISTICA 1.543.573 | 3.527.658 1.643.380 215%
MATEMATICAS, ESTADISTICA Y AFINES 2.272.365 | 2.152.605 2.286.037 94%
MEDICINA VETERINARIA 1.297.723 1.186.880 0%
PSICOLOGIA 1.485.062 | 1.192.405 1.442.775 83%
PUBLICIDAD Y AFINES 1.496.339 884.621 1.362.132 65%
QUIMICA Y AFINES 2.029.972 | 1.273.871 1.802.926 71%
SALUD PUBLICA 2.394.687 | 1.703.068 2.276.559 75%
SOCIOLOGIA, TRABAJO SOCIALY AFINES 1.275.347 | 1.326.113 1.334.492 99%

Total 1.962.209 | 1.654.086 1.887.364 88%

Comparado frente a Bogota 0,0% -15,7% -3,8%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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3.5.6 Las demandas de los empresarios

La etapa de desarrollo del sector en la regién, conduce a los empresarios a enfocar sus demandas
de soporte por parte de Estado en los factores criticos de éxito de sus empresas, los cuales se

detallan a continuacion:

Tabla No. 3.5.5. Demandas de los empresarios al Estado para exportar mds

Soporte del Estado para exportar: Valle del Caucay Colombia

Tactica a nivel Colombia Valle del Cauca Colombia
Promocién [ 3% 25%
Capacitacion 7% 12%
Tributarios - 11% 10%
Asesoria B % 11%
Financiacion - 10% 8%
Facilidades en logistica, procesos y tramites [ ] 7% 6%
Otra [ | 5% 6%
Estudios, analisis de mercados . 4% 7%
Bilingiiismo [ | 4% 3%
Tecnologia e infraestructura tecnoldgica [ | 4% 2%
Tratados de libre comercio / relaciones interrl 2% 4%
Certificaciones de la empresa | 1% 1%
Manejo de la tasa de cambio | 1% 0%
Obtencidén de polizas | 1% 0%
Alianzas / Convenios 0% 1%
Normatividad 0% 1%
Licitaciones publicas / convocatorias 0% 0%
Total 100% 100%
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

proyectos.

del Estado vinculadas a este propdsito a nivel local y nacional.

Los empresarios vallecaucanos
mantienen las prioridades de los
empresarios del sector a nivel
nacional en cuanto a sus
demandas de soporte al Estado
colombiano para exportar. Piden
en primer lugar promocién y
capacitacién, dos elementos
blandos que necesitan para
enfocar sus esfuerzos y recursos
hacia mercados y clientes
especificos en el exterior. Lo
complementan con demanda de
asesoria en cuarto lugar de sus
prioridades. En el siguiente nivel
se ubican sus demandas de
caracter econémico, referidas a

beneficios tributarios y de
financiacién para impulsar sus

Estos requerimientos han de ser traducidos en demandas especificas a las Entidades

Desde la perspectiva de los empresarios consultados por el estudio, los siguientes factores criticos
de éxito en sus operaciones tienen los siguientes niveles de prioridad y atencién en su estrategia a

nivel de todo el sector en Cali y Valle del Cauca:

[EEEy $10C
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Grdfico No 3.5.6. Orden de importancia de factores criticos de éxito del sector seguin empresarios

Colombia Valle del Cauca
Orden de importancia
Universo (Base:417) Comparador (Base:68)

B. Conocimientos y destrezas en el uso de tecnologias | WA 67.6%
A. Destreza en idiomas extranjeros 37.4% I 55
D. Conocimiento y uso de Inteligencia de mercados 33.8% I 7. 9%
F. Acreditar certificaciones internacionales a nivel de la empresa 25.2% > %
C. Acreditar certificaciones internacionales en el equipo de trabajo 24.2% o .4%
E. Conocimiento de tramites legales y fiscales a nivel local e internacional 21.3% o %
H. Proteccién de derechos de propiedad intelectual 20.4% N s.2%
J. Aprovechamiento de tratados internacionales (comercio, inversion, tributacion, etc) 19.2% 0%
G. Aplicacion del Teletrabajo en las actividades de la empresa 18% L PRI
I. Elaboracién de contratos de tercerizacion 18% N 0.6%

Segun el grafico anterior, los empresarios deben dar prioridad al desarrollo de competencias a sus
empleados en el uso de tecnologias, seguido por el desarrollo de destrezas en idiomas extranjeros.
De manera regular ademas, los empresarios reclaman mayor conocimiento y uso de la inteligencia
de mercados. Les siguen en orden de importancia las certificaciones internacionales de las
empresas y de sus equipos de trabajo. En la grafica siguiente, los empresarios describen lo que
estan haciendo bien en cada uno de estos puntos:

Grdfico No. 3.5.7. Factores criticos de éxito segun el nivel de avance segun empresarios

Colombia Valle del Cauca
Lo estan haciendo bien en ...

Universo (Base:417) Comparador (Base:68)
B. Conocimientos y destrezas en el uso de tecnologias _78.4% 67.6%
G. Aplicacion del Teletrabajo en las actividades de la empresa 32.4% [N 36.8%
D. Conocimiento y uso de Inteligencia de mercados 29.5% s0.9%
I. Elaboracion de contratos de tercerizacion 25.2% N 27.9%
A. Destreza en idiomas extranjeros 19.7% l3.2%
E. Conocimiento de tramites legales y fiscales a nivel local e internacional 16.5% -] 3.2%
H. Proteccién de derechos de propiedad intelectual 15.6% Mio0.3%
C. Acreditar certificaciones internacionales en el equipo de trabajo 14.6% -] 6.2%
F. Acreditar certificaciones internacionales a nivel de la empresa 14.1% Wa.a%
). Q&govecham\ento de tratados internacionales (comercio, inversion, tributacién, 7.7% W74

Segun el cuadro anterior, los empresarios vallecaucanos estan avanzando con prioridad en el
desarrollo de las competencias de sus empleados en el uso de tecnologias, seguido por la
aplicacion de teletrabajo en las actividades de la empresa y el conocimiento y uso de inteligencia
de mercados. Estdn rezagados en las certificaciones de empresas y empleados y en el
aprovechamiento de tratados internacionales para competir.

A de —
(=18 = 1DC

Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Pagina 236



Caracterizacion y formulacion estratégica del sector BPO, KPO e ITO en Colombia.
Entregables Il y III. Caracterizacion y estrategia regional.

Frente a tal brecha, como se presenta en la gréfica siguiente, los empresarios vallecaucanos
declaran que sus prioridades de mejoramiento deben estar concentradas en el desarrollo de
destrezas en idiomas extranjeros, en la acreditacién de certificaciones internacionales en el equipo
de trabajo; el aprovechamiento de tratados internacionales (ej: Acuerdo del Pacifico con Perd,
Chile y México) y ampliar su conocimiento y uso de inteligencia de mercados.

Grdfico No. 3.5.8 Proyeccion de prioridades para mejorar factores criticos de éxito segun empresarios

Colombia Valle del Cauca
Se espera mejorar en ...

Universo (Base:417) Comparador (Base:68)
A. Destreza en idiomas extranjeros [ %A 58.8%
C. Acreditar certificaciones internacionales en el equipo de trabajo 37.9% N3 0.9%
). :fcr)'uvechamlento de tratados internacionales (comercio, inversion, tributacion, 35% s 3
D. Conocimiento y uso de Inteligencia de mercados 31.7% 23 5%
F. Acreditar certificaciones internacionales a nivel de la empresa 30% 5%
B. Conocimientos y destrezas en el uso de tecnologias 25.7% N3 6.8%
E. Conocimiento de tramites legales y fiscales a nivel local e internacional 23.5% 22 0%
H. Proteccion de derechos de propiedad intelectual 16.8% 7%
I. Elaboracién de contratos de tercerizacion 15.8% 7%
G. Aplicacion del Teletrabajo en las actividades de la empresa 14.6% W7.a%

A nivel Cali y Valle del Cauca, las acciones a implementar con mayor relevancia y urgencia para
cubrir las brechas estratégicas derivadas del analisis anterior, se ubican en las destrezas en
idiomas extranjeros, el conocimiento y uso de inteligencia de mercados y las certificaciones
internacionales a nivel de empresas.

EEER =1DC
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Grdfico No. 3.5.9. Proyeccion de prioridades para mejorar factores criticos de éxito segun empresarios

™ colombia [ Vvalle del Cauca
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Del presente analisis se derivan recomendaciones especificas en la estrategia ciudad para
respaldar estrategias de bilingliismo, inteligencia de mercados y certificacion que eleven el
potencial de éxito de las empresas.

Acrsditar cortificacionss Interascionales a aivel o
Acragitar coartin

Conatimisntd 36 tramites legales v Miscalas a ahvel 22al & Intarnacional

3.5.7 Formulacion estratégica Cali
Foco estratégico 3 - Cali

Internacionalizacion del sector en Cali / Valle del Cauca

3.E1 Enriquecer las perspectivas empresariales de exportacion en la regidon y el dominio de los
casos de éxito, procesos y recursos disponibles

3.E.2 Impulso a desarrollo de oportunidades en los 8 mercados TOP del sector para las empresas
locales (USA, Espaiia, Chile, Argentina, México, Peru, Ecuadory Panama)

3.E3 Apalancamiento en la estrategia nacional de Proexport para impulsar exportadores

3.E4 Proyecto piloto para la internacionalizacidn de los servicios de salud

3.E5 Ajuste del cuaderno de ventas de Cali

IDC
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Foco estratégico 4 - Cali

Aprovechamiento de oportunidades y de tendencias
4.E.1 Propiciar los encuentros del subsector de tercerizacidon de servicios para el sector ‘publico

en ciudades intermedias

4.E.2 Promocion de emprendimientos basados en la 3a plataforma vinculados a red social,
apalancados en los cluster de cine y contenidos digitales y en el de artes y comunicacién
gréfica. Estos deben encadenarse a sus similares asociativos de Bogotd y Medellin.

4.E.3 Desarrollar una alianza de observatorio tecnoldgico sectorial alrededor de la 3a plataforma
(movilidad, Big data, red social y cloud) con centros de investigacién locales y Parquesoft,
comprometiendo el disefio de cinco grandes emprendimientos relacionados.

4.E.4 Acompafiamiento al soporte institucional de los proyectos definidos por los subsectores:
TIC, movilidad y logistica

Foco estratégico 5 - Cali

Encadenamiento de subsectores a nivel nacional

5.E.1 Encadenamiento de los subsectores de salud; cine, video y animacién; movilidad;
comunicacion grafica; inteligencia de mercados y redes sociales.
5.E.2 Encadenamiento de Parquesoft a la estrategia nacional de impulso a emprendimientos

basados en |la 3a plataforma, con especialidad en redes sociales para Cali

5.E3 Encadenamiento de Cali con Bogo'ta, Barranquillay Medellin en el propésito de desarrollar
servicios de tercerizacion de logistica que eleven la efectividad y competitividad del sector

3.6 Bogota

[ S1DC
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Consecuentemente con la estrategia metodoldgica definida para la caracterizacidn regional, se
aborda a continuacién

Resumen de cifras de la ciudad BOGOTA Total pais % part los e jes del anélisis
# Empresas del sector 1.116 2.615 42,7% L.

Ingresos totales empresas 2012 15.558.842 27.492.729 56,6% estructu ral defl ni dO, a
Ingresos tercerizaciéon 2012 sede principal 6.002.623 9.700.942 61,9% saber: |eg|t|m|dad y
Ingresos tercerizacion 2012 oper. distribuidas 5.178.188 9.700.942 53,4% . . .
Ingresos BPO 3.756.356 6.053.665 e1% Consistencia, potencial y
Ingresos ITO 1.729.659 2.943.021 s88% orden de  magnitud,
Ingresos KPO 516.609 704.256 73,4% . . .
Empleados BPO 85.546 182.084 47,0% posicionamiento
Empleados ITO 23.757 49.769 47,7%  competitivo v por
Empleados KPO 9.177 14.857 61,8% ’ |t f | . s
Total empleados 148.593 319.038 46,6% ultimo, ormulacion
Empleados Tercerizacién 114.977 246.709 466% estratégica regional. En
Total exportaciones operaciones en la ciudad 1.176.741 2.155.771 54,6%

este capitulo
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013 acoplaremos
metddicamente el pensamiento estratégico de Cundinamarca y Bogotd, alrededor del desarrollo
de su sector BPO, KPO e ITO, lo mismo que a su interaccién con los sectores econdmicos y de
servicios mas representativos y el sector TIC como eje de su evolucion.Tabla No. 3.6.1. Resumen de
las grandes cifras del sector en la ciudad

Las cifras contabilizadas por sede principal, corresponden a los ingresos por servicios de
tercerizacion estimados para las empresas cuya sede principal es Bogota. Cuando se contabilizan
por operaciones distribuidas en la ciudad, corresponden a las

operaciones de tercerizacidon BPO, KPO e ITO totales en la ciudad.

3.6.1 Legitimidad y consistencia Bogota

La economia de Bogota es comparable a la de varios paises de la regién y supera la de otros™®,
tanto en el nivel de actividad econémica como en la integralidad de su desarrollo, esto ultimo, por
cuanto su actividad econdmica es llamativamente diversificada. Bogotd es hoy el centro de
actividad y servicio de la gran mayoria de los sectores econémicos del pais, por lo que es natural
que la ciudad albergue sus estructuras de asociatividad y por lo mismo, que desde alli se ejerza su
liderazgo.

Bogotd concentra y lidera en gran medida la productividad del pais en servicios y lidera
transversalmente, o, es puente natural, de la transformacién productiva del pais. Es el eje y lider

186 como Costa Rica, El Salvados, Panamd, Uruguay y Bolivia.
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en exportacion de servicios TIC, concentrando cerca del 80%'®’ de los ingresos del sector por este

rubro.

Al representar cerca de la tercera parte de la economia colombiana, siendo Colombia la tercera
economia de Latinoamérica; al ser uno de los mds grandes nodos de transporte aéreo del
continente y consolidarse como un puente natural de regionalizacion de operaciones para
Latinoamérica; al ser nodo de formacidn universitaria de capital humano de toda Colombia;

Bogota

se proyecta y consolida como punta de lanza y ciudad lider del sector servicios en

Colombia, en particular, de aquellos intensivos en el uso de tecnologias de informacién vy
comunicaciones. Muestra de ello son factores tales como:

Bogotd concentra la estructura organizacional de la asociatividad de la casi totalidad de los
sectores econémicos del pais, y, en particular, de la asociatividad del sector vinculado a
BPO, KPO e ITO y TIC en Colombia, que incluye, la estructura estatal del orden nacional,
como son: MinCIT (PTP, Innpulsa®®), Proexport, SENA, Colciencias, MinTIC, los restantes
ministerios, DANE; las mesas sectoriales de Teleinformatica y BPO-KPO e ITO; los capitulos
BPO & Oy legal de la ANDI'®’; y asociaciones como Colcob'”, Fedesoft'’*, ACDECC'?,
CCIT'”?, Analdex y el Comité Inter Gremial, entre otras. Esto potencializa la comunicacién,
sinergia y asociatividad, por lo que Bogotd es eje articulador regular, del desarrollo
sectorial del pais.

Bogotd cuenta ademds con una articulacion robusta para la promocidon de su
competitividad, tanto distrital como departamental, surgida de la articulacién entre la
Secretaria de Desarrollo Econémico del Distrito, la Secretaria de Regidon Capital e
integracién regional de la Gobernacidn de Cundinamarca, la Comisidn Regional de
Competitividad, la Agenda Interna de Productividad y Competitividad, el Plan Exportador

167 Resultado parcial de la encuesta sectorial BPO, KPO e ITO en Colombia.

168 . . iy . .
INNpulsa Colombia es la unidad de desarrollo e Innovacion de Bancoldex, creada para promover la innovacion
empresarial y el emprendimiento dindmico, como motores para la competitividad y el desarrollo regional.

169
1

La Cdmara de Procesos Tercerizados /BPO & IT, creada en 2009 por la ANDI.
0 La Asociacion Colombiana de la Industria de la Cobranza, COLCOB, creada en 2010.

Y71 | & Federacion Colombiana de la Industria del Software — FEDESOFT, con mds de 300 empresas dfiliados, surgio en
noviembre de 1999, como resultado de la integracion de las asociaciones gremiales INDUSOFT y FEDECOLSOFT.

La Asociacion Colombiana de Contact Centers y BPO, creada en 2001 por industriales del sector de Call Center, con
capitulos en Medellin, Barranquilla y Cali.

172

173

La Cadmara Colombiana de Informdtica y Telecomunicaciones.
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Regional, un grupo de Universidades lideres nacionales'’?, la alianza universidad —
empresa — Estado y entidades como la Cadmara de Comercio de Bogota (CCB). La CCB
puede citarse como modelo de asociatividad local y dindmica, esto ultimo, en cuanto a su
capacidad de articulacion empresarial y de prestacion de servicios a las empresas, lo que
se refleja en estructuras como Invest in Bogota' "y la organizacion y evolucién de multiples
clister’’® en la ciudad, entre ellos, claro est3, el de software y TI, SinerTIC*’, el de

Industrias creativas y de contenidos, Parquesoft Bogota'”® y ESI Center”™.

c. Bogotd es el eje de los programas nacionales de ciencia, tecnologia, innovacién y
competitividad siendo sede del Sistema Nacional de Competitividad e Innovacion'®, de las
instancias que lo conforman®®, del Consejo Nacional de Competitividad y del Consejo
Privado de Competitividad™®?.

d. En la ciudad se concentra la gran mayoria de las casas matrices de las companias globales
y multinacionales presentes en Colombia y la regién, en particular, lideres en prestacion
de servicios intensivos en TIC. Bogotd, segun resultados parciales de la encuesta BPO, KPO
e ITO en Colombia, realizada por el presente estudio, acoge, como sede principal en el

7% Mencion especial y particular a las universidades que participan en el Consejo Regional de Competitividad: Andes,
Sabana, Rosario y Nacional.

7 Invest in Bogotd, es la agencia de promocién de inversiones creada por la Alcaldia Mayor de Bogotd y la CCB (2006).
76 son prueba de ello los cluster de la moda; de cuero, calzado y marroquineria; de turismo de negocios y eventos; de
software y Tl; de Industrias creativas y de contenidos; de joyeria y bisuteria; y, el de prendas de vestir.

77 creado en noviembre de 2004, estd conformado actualmente por 17 empresas del sector TIC.

178 Parquesoft Bogotd fue creado en el 2007 por 15 empresas y ha impulsado la creacién y desarrollo de otras 50.

7% £} Center es un centro de desarrollo tecnoldgico con nodos en Bogotd, El Cairo—Egipto, Sofia-Bulgaria y Aglet-Francia
180 £/ Sistema nacional de competitividad e innovacion (SNCel), fue creado por el Gobierno Nacional en el afio 2006
mediante el decreto 2828 y el CONPES 3439 de 2006. Definio la Vision 2032 y se impuso como meta convertirse en el
tercer pais mds competitivo de América Latina, con un nivel de ingreso por persona equivalente al de un pais de ingresos
medios altos, a través de una economia exportadora de bienes y servicios de alto valor agregado e innovacion, con un
ambiente de negocios que incentive las inversiones local y extranjera, propicie la convergencia regional, mejore las
oportunidades de empleo formal, eleve la calidad de vida y reduzca sustancialmente los niveles de pobreza.

81 | as instancias que conforman el SNCel son la Asamblea Nacional de Competitividad; La Comision Nacional de
Competitividad (CNC); la Secretaria Técnica Mixta, encargada de articular, con las variadas instancias publicas y
privadas, la formulacion de los CONPES y demds politicas relacionadas con la competitividad, y, la Coordinacion Nacional
de Comisiones Regionales encargada de disefiar los lineamientos y articular las acciones y politicas al nivel regional.

182 g Consejo Privado de Competitividad (CPC), creado en el afio 2006, es una organizacién privada sin dnimo de lucro
cuyo objeto es proponer, impulsar y apoyar politicas y estrategias que permitan mejorar significativamente la
competitividad del pais. EI CPC representa al sector privado en la Comision Nacional de Competitividad (CNC) y estd
constituido por mds de 30 empresas de primer nivel, nacionales y multinacionales, con presencia en las diferentes
regiones del pais, que hacen parte de diferentes sectores de la economia nacional, asi como por la ANDI, la SAC,
Confecdmaras, cuatro universidades y un grupo de personalidades.
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pais, a 24 de las 31 compaiiias globales'® y a 37 de las 79 compafifas multinacionales
presentes en Colombia, y, mas representativas del sector.

e. En Bogotd se concentra cerca del 40% de las empresas del sector de tercerizacion, segun la
encuesta vinculada al presente estudio; en ingresos totales, cerca del 60%; en ingresos por
servicios, cerca del 45% del total del pais; y, en exportaciones, las ciudades con sede en
Bogotd reportan el 80% de las exportaciones de servicios del sector.

De otra parte, en Bogotd se empiezan a consolidar diversos ejemplos de asociatividad
transversales, como pueden ser el recientemente creado clister de tecnologia informatica de la
salud™® (CLINSA), configurado inicialmente por 7 empresas del pais que prestan servicios
intensivos en TIC al sector; la “Coalicién Colombiana de Industrias Creativas y de Contenidos”
(CCICC)™, que redine las mas importantes empresas creativas del pais.

Bogota es el centro financiero de Colombia, y hoy, de la regidn norte de Suramérica, tanto a nivel
de capital como del volumen de operaciones y transacciones, dadas las recientes adquisiciones de
un porcentaje importante de la Banca Centroamericana. Es también la sede administrativa de las
entidades estatales de gobierno vy justicia, y, de los sectores de telefonia moévil y de salud, por lo
gue las empresas que sirven a dichos sectores en la ciudad, se ven favorecidas por el
apalancamiento que esto significa para validar su propuesta de valor e impulsar su crecimiento
internacional.

Bogotd cuenta con 6 de las 19 zonas Francas de Cundinamarca. Dos de ellas, la ZFPE Convergys y la
ZFPE Estrategias Contact Center, especializadas en call center. Dos de las 19, especializadas en
salud: ZFPE Los Nogales en Bogota y Ciudadela Salud en Sopdé. Ademads, las ZFPE de Corferias,
PepsiCo Alimentos, Productos Familia, Ceramica San Lorenzo, Praxair - Gases Industriales, Vidrio
Andino, BIO D y Colmotores — Zoficol. Y las restantes: la industrial de Bogotd, la de Occidente,
Intexmoda, ZF Metropolitana, ZF de Tocancipd, Zofrandina e International FTZ — IFOU.

La Zona Franca Bogota reldne a 28 empresas BPO, KPO e ITO. Segun su foco de negocio, ellas
son:BPO voz: Sutherland, Despegar, Digitex, Teleperformance, Serlefin, Contact Center Américas,

8 £1 nimero de empresas citado es tan solo el de aquellas empresas que han empezado a responder la encuesta
nacional del sector BPO, KPO e ITO, a la fecha del presente informe. No incluye la lista completa de empresas
identificada, la que serd citada en la version final del estudio.

8% £/ cluster de empresas de tecnologia informdtica de la salud (CLINSA), se fundd en Bogotd por 7 empresas en el mes
de septiembre de 2013: CNT Sistemas de Informacion S.A., Digitalware S.A., Heon Health On Line S.A., Ipsoft S.A., Servinte
S.A., Sistemas Y Asesorias de Colombia, SYAC S.A. y Sysnet.

8 14 ccicc fue creada en el 2012 por la Union Colombiana de Empresas Publicitarias —UCEP-, la Asociacion Nacional de
Medios de Comunicacion —ASOMEDIOS-, la Asociacion de Realizadores de Animacién y Videojuegos de Colombia —
SOMOS-, y Proimdgenes Colombia

de
Tlanrmacién
Productr

\]

IDC

(l

Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Pagina 243



Caracterizacion y formulacion estratégica del sector BPO, KPO e ITO en Colombia.
Entregables Il y III. Caracterizacion y estrategia regional.

BPM, Platika, Intercontact, Konnect, Dinatech Moile y Samsung-Interactivo; en BPO voz: Carvajal y
Enlace Operativo; en ITO Data Center: Terremark, Synapsis, BT, Telefonica; en otros ITO: Indra,
Compuredes, Compunet, Digiware, Mitrol, Lisim y Cotel; en KPO: Genpact y PWC Price
Waterhouse Coopers.

El énfasis del Plan de desarrollo de la Alcaldia de Bogota es hoy la economia popular, la promocidn
de la cooperacién sur - sur y en la necesidad de formular una agenda para la productividad y
competitividad. No se formula de manera explicita ninguna estrategia o foco de desarrollo
econdmico alrededor del sector servicios y menos aun, de los servicios de tercerizacion.

Se cita sin embargo a la salud, las energias limpias, la biotecnologia*®® y las TIC, como sectores foco
del desarrollo, pero el enfoque de los programas es mayoritariamente social, orientados hacia
igualdad de acceso, apropiacién tecnoldgica, alfabetizacion tecnoldgica y uso generalizado de
software libre. Estos énfasis, puede interpretarse, dejan en manos de la asociatividad y el sector
privado, el desarrollo estructurado y competitivo del sector de tercerizacién.

Algunos casos de éxito de la ciudad de Bogota

Bogota es sin duda el estandarte de desarrollo privado del sector. Sus ventajas competitivas
regionales le permiten albergar a mas del 80% de las empresas globales instaladas en el pais. Son
ejemplo de ellas Accenture, Atento, Atos, Cisco, Carvajal, Digitex, eTask.it, HP, IBM, Level 3, SAP,
ORACLE, Teleperformance, Schlumberger y Unisys, entre muchas otras.

Como casos de éxito de empresas con sede principal en Bogotad del sector de tercerizacion,
pueden resaltarse Prieto Carrizosa, Outsourcing Servicios linformaticos, Litigando.com, Sql
Software SA, Xsystem Ltda, Brigard & Urrutia, Carvajal Tecnologia y servicios, Covinoc, Evolution
Technologies Group, Grupo ASD, Grupo Konecka, Its Infocomunicacion, LISIM Internacional, SAS,
Refinancia, Lagash System, Grupo Consultor Andino, entre muchas otras.

Los ingresos, a nivel nacional, de las empresas con sede principal en Bogotd, cercanos a los 3,5
billones, pueden representar cerca de un 115% de las operaciones de la ciudad en servicios de
tercerizacion, dado que muchos se ejecutan en otras ciudades. Bogotd impulsa fuertemente el
sector KPO en Colombia con operaciones destacadas en los subsectores de servicios legales, video
y animacion, servicios legales, salud e ingenierias, entre otros.

'8 para los sectores de salud y biotecnologia, estd contemplado en el Plan de Ciencia y Tecnologia, la creacion del Centro
Distrital de Ciencia, Biotecnologia e Innovacion para la vida y la salud humana.
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3.6.2 Potencial y orden de magnitud Bogota - Cundinamarca
El acuerdo tacito respecto a los sectores foco de desarrollo puede evidenciarse en la Tabla No.

3.6.1 siguiente, extraida de los planes de la Comisidon Regional de Competitividad'®, el Plan de
Desarrollo 2012-2016 de Bogotad Humana'®, Invest in Bogota'®, la Cdmara de Comercio de Bogot3

y el cluster de software IT Software de la CCB, la Visiéon Estratégica de Software de MinTIC y
SinerTIC™.

ad Mapa mental PRC Bogotd. Tomado de: http://www.comisionesregionales.gov.co/documentos.php?id=256
188 ALCALDIA DE BOGOTA. “Plan de Desarrollo econdmico, social, ambiental y de obras publicas para Bogotd 2012 —

2016 Bogotd Humana”. Tomado de: http://www.bogotahumana.gov.co/images/PDF/acuerdo489de2012pdd.pdf
189 . .
Tomado de: http.//en.investinbogota.org/

0 Tomado de la pdgina web de Sinertic e inferido de los proyectos presentados en la pdgina (ADMEDIC,..).
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Tabla No.6.2. Sectores promovidos estructuralmente por entidades de Bogotd, Cundinamarca y Colombia

:
i

idades de la

Sectores entidad de atraccion

Sectores Plan de Desarrollo
inversion Invest in Bogota

"Bogota humana"
Competitividad
Innovacion

Cluster TIC Software
Sectores del PTP

Sector / Plan : Bogota
Salud (farmacéutico, cosméticos, aseo) v
Educacién

Negocios

Turismo

TIC v
Software / contenidos digitales

Energia eléctrica

Gas (energia limpia) v
Logistica

Tercerizacion BPO, KPO e ITO

Construccion y obras civiles

Textil, confeccidn, disefio y moda
Agroindustria

P Plan de Ciencia, Tecnologia e
P Enfoque estratégico sector de

PPN Sectores Comision Regional d

2 2 2
2.
2 2 2 2
2
2. 2 2 2

Hortifruticola

Cuero, calzado y marroquineria
Servicios para hidrocarburos y mineria
Automotriz / autopartes

Pesca y acuicultura

Cérnicos

Artes graficas

Disefio

Empaques y embalajes

Plasticos

Cosméticos

Industrias culturales y creativas
Joyeria y bisuteria v

Bioindustria / biotecnologia v v 3
Servicios y tecnologias ambientales v v v

Sector publico v

Banca y servicios financieros v

2 2 2 2 2
=
24

2 2
2. 2 2 2

2. 2 2 2 2 2

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Las marcadas coincidencias entre los planes se ubican en los sectores TIC, turismo y salud. Llama
la atencién la dispersién de los llamados sectores estratégicos en cada uno de los diferentes
planes, lo que resta efectividad a los logros y distancia a la ciudad de la configuracién de
verdaderos sectores de talla mundial.

Tamaiio relativo de los sectores econdmicos potencialmente demandantes de servicios de
tercerizacion

Cundinamarca™ - Bogota representa el 29,96% del PIB del pais con una poblacién de 9.985.019
habitantes, esto es, el 21,7% del capital humano del pais.

De otra parte, y en linea con las perspectivas analizadas, la importancia estratégica relativa de los
sectores econdmicos puede deducirse también de la prioridad institucional dada a su desarrollo,
de la demanda agregada del sector de servicios de tercerizaciéon BPO, KPO e ITO y de los diferentes
enunciados estratégicos resultantes del andlisis del sector, lo que se resume en la tabla a
continuacién:

Tabla No.3.6.3. Empresas por subsector en Bogotd

Las empresas que se estima prestan servicios de BOGOTA 42.7% 1.116

los sectores BPO, KPO e ITO en Bogota se

distrib t la tabla No. 3.6.3 BPO 32% 360
istribuyen como se presenta en la tabla No. 3.6.3.

y P ITO 41% 459
La demanda de valor por parte de los clientes KPO 27% 298

corporativos globales y locales al sector de tercerizacién, hace que la construccion de las
propuestas de valor requiera inversiones robustas en confiabilidad, escalabilidad, diferenciacion y
evolucion de dicha propuesta de valor; esto, sumado a la perspectiva de contar con una demanda
local que apalanque el desarrollo del sector de tercerizacién, conduce, segin nuestro marco
metodoldgico, a analizar el comportamiento de demanda de los sectores econdmicos de Bogotd y
sus subsectores de servicios.

191 Con una extension de 24.210 km2, de los 1°1141.748 del territorio nacional, Cundinamarca representa tan sélo el
2,1% de la extension total del pais, y congrega de los 1.102 municipios de Colombia.
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Inicialmente, se evidencia a continuacién en la Tabla No. 3.6.4. la composicion del PIB sectorial
agregado bogotano y su dimensién relativa frente al sector mas pequefio en PIB (suministro de
electricidad, gas y agua).

Tabla No. 3.6.4. PIB absoluto (miles millones $) y relativo (vs PIB suministro electricidad, gas y agua)

% particip Pib Cundina/ca Bogota

PIB sector Cund- % sector Cund- Pesorel % part

% Participacion en el PIB del pais % part Colombia Bogota Bogotd CundBog Colombia
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 6,3% 859 2,5% 0,8 0,75%
Explotacion de minas y canteras 11,3% - 0,0% - 0,00%
Industrias manufactureras 12,6%i: --------- 4_ ?;98] 12,8% 4,0 3,83%
Suministro de electricidad, gas y agua 35% 1_ 160 3,2% 1,0 0,96%
Construccion 6,1% 1.821 5,3% 1,7 1,59%
Hoteles, restaurantes, bares 2,8% 1.256 3,7% 1,1 1,09%
Comercio 54% 2420 7,0% 2,2 2,11%
Transporte, almacenamiento 3,4% 1.203 3,5% 1,1 2,25%
Comunicaciones -
Establecimientos financieros, seguros, inmobs 19,3%:::::9:4520] 27,5% 8,6 8,24%
Actividades de servs sociales, comunales y pers 15,3%i _________ 5_ 56_7_, 16,2% 51 4,85%
Otros - - 0,00%
Subtotal Valor agregado 86,0% 28.075 81,7% 2 " 25,7%
Total Impuestos 14,0% 6.288 18,3% 6 -20,15%
PRODUCTO INTERNO BRUTO 100,0% 34.363 100,0% 31 5,5%

rcerizacion

En la Tabla No. 3.6.4. se ilustra la capacidad relativa de los sectores econdmicos bogotanos para
generar ingresos en el afio 2011. Asi pues, como ejemplo, los sectores de establecimientos
financieros, servicios y manufactura representan un orden de magnitud 8.6, 5.1 y 4.0 veces
superior al de suministro de electricidad, gas y agua y contribuyen entre los tres con un 16,92% del
PIB de Colombia.

Demanda relativa actual a empresas de servicios de tercerizacién

El peso relativo de los sectores demandantes de tercerizacidon se establecerd agregando las
consideraciones respecto a su importancia en cuanto a orden de magnitud e importancia
estratégica, consoliddndose una matriz que permitira visualizar por cada regién la posicion
estratégica de cada uno de los sectores, tal como se ilustrard mas adelante.

Potencial de los subsectores consolidados de servicios en cuanto a ingresos, empleo e inversion

EEER =1DC
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Para profundizar los insumos respecto a los servicios que en mayor medida impactan la economia
y el empleo de Bogota y Cundinamarca, se presenta a continuacién el desglose de la economia de
servicios'?, demandante fundamental del sector de servicios de tercerizacién. Para su
distribucidn por departamentos, dado que este valor no se aporta en la EAS, se prorratea segun la

participacién del sector econdmico, vinculado al subsector de servicios, en el PIB nacional'®,

En la tabla No. 3.6.5 se presenta el tamafio relativo de los subsectores de servicios, los cuales
totalizan para el afio 2011 un PIB de 23.784 (miles de millones de pesos), equivalente a un 12,3%
del PIB total de Cundinamarca. Esta desagregacion del sector servicios involucra tan solo™ las
actividades econémicas definidas en la Tabla No. 3.6.6 siguiente.

92 se utiliza para ello la estimacion del DANE en la EAS 2011, realizada en el periodo marzo - octubre de 2012.
8 como ejemplo, para la distribucion en cada departamento del rubro agregado nacional “actividades

complementarias y auxiliares al transporte” se utilizé la participacion del sector econdmico de “transporte,
almacenamiento”.

19 | 0s servicios en la EAS no incluyen suministro de electricidad, gas y agua; actividades comerciales de las casas de
empefio y compraventas; transporte; intermediacion financiera; administracion publica y defensa, seguridad social de
afiliacion obligatoria, servicios del gobierno; educacion no formal; actividades de servicios sociales; eliminacion de
desperdicios; aguas residuales, saneamiento y similares; actividades de asociaciones religiosas, politicas, sindicatos;
actividades deportivas y otras actividades de esparcimiento; actividades de bibliotecas, archivos, museos y otras
actividades culturales; organizaciones y drganos extraterritoriales.

R S1DC

Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Pagina 249



Caracterizacion y formulacion estratégica del sector BPO, KPO e ITO en Colombia.
Entregables Il y III. Caracterizacion y estrategia regional.

Tabla No. 3.6.5. Peso relativo de los subsectores de servicios medido en ingresos, empleo e inversion para el afio 2011.

Sector servicios Colombia 2011 Bogota - Cundinamarca
Magnitud sectores servicios PIB 2011 Empleo Inversion
Milesde Tamafio Total Empleo Milesde Inversion
DANE (2010 5343 empresas) millones $ relativo empleo relativo millones $ relativa
Activ. complementarias y aux- al transporte | 2.087,9 | 3,9 16.825 3,4 152,7 19,4
__________ .
Alojamiento en hoteles, campamentos y otros 740,0 1,4 10.339 2,1 196,4 25,0
r
Actividades de agencias de viajes 289,6 0,5 3.044 0,6 2,3 0,3
I—=-="="=" I | =
Telecomunicaciones I_.5.932)5 | 11,1 12.633 2,6 L——IESEA—' 197,3
Informatica y actividades conexas 1.494,0 2,8 15.673 3,2 111,7 14,2
=2l ., &e 2.0/ 2 .

Activs empresariales. (investig y seguridad priv, i i
| |

..suministro de personal, limpieza) 6.804,5 | 12,8 | 430.713,9 87,4 58,9 7,5
Publicidad 5322 1,0 49285 1,07 79 1,0
Otras actividades (asesorias, investigacion, desarrollo, : : Ir : 4

contaduria, legales,...) |_4;5§9,£-| 8,6 |__94_62_7,1_] 19,2 r___lz_ll,_z_l 18,0
Educacion superior privada | 21934 ! 4,11 38779,1! 79! 3165 40,2
Actividades rel/ con la salud humana - privada :_6_416,9: 12,2 :__65_25_8,1_]I 13,2 [_5492_: 56,7
Actividades de radio y television / noticias 854,3 1,6 3.249 0,7 28,9 3,7
Otros servicios(cinematografia, entreteni/to, ..) 415,0 0,8 7.200 1,5 ’ 43,3 5,5
Totales sector servicios 32.388,9 703270~ 142,7 3.0585

% Participacion en el PIB _398% TN SR |
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013 . S 86,6%| 629378  B949%: 2315 _ 75,69%|

En la Tabla No. 3.6.5 anterior, se presenta el resultado de la EAS 2011 del DANE. En él se muestran
los sectores con mayor peso en ingresos, empleo e inversion. Los dos sectores'® que coinciden
como fortaleza en los tres criterios son: telecomunicaciones y salud. Complementarios a ellos, se
destacan como intensivas en ingreso y empleo, las vinculadas al turismo, otras actividades
empresariales y actividades complementarias al transporte; y, las de informatica y educacion.

En la tabla siguiente se resume la relevancia regional de los sectores derivada de su participacién
en el PIB, en el PIB de servicios, en el empleo y la inversidn del sector servicios.

Tabla No. 3.6.6. Peso relativo de los subsectores de servicios medido en ingresos, empleo e inversion para el afio 2011.

195 . . . . . . .

No se incluyen las actividades empresariales de seguridad y aseo, por cuanto a pesar de ser intensivas en ingresos y
empleo no son intensivas en el uso de tecnologias de informacion y comunicaciones TIC, por lo que no se consideran
como potencialmente generadoras de servicios hacia paises lejanos o de la regién (offshore/nearshore).
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Bogota / Cundinamarca
Importancia de los sectores por orden de magnitud

Orden de magnitud Sectores mas relevantes

PIB Bogota/Cundinamarca 186,24 Financiero, actividades de servs sociales,
PIB departamento: 29,96% del PIB del pais billones de $ (Afio 2011) comercio e industria: son el 74,1% del PIB

PIB de servicios : 32,39 billones de Activ. aux al transporte, telecomunicaciones,
PIB de servicios 39,8% del PIB de servicios pesos (Afio 2011) educacién, Salud, actividades empresariales;
nacional otras actividades (86,6% del PIB de servicios)

Actividades empresariales, otras actividades,

Sectores de servicios intensivos en empleo educacién y salud (89,5% del empleo en
(42,3% del empleo de servicios del pais) Empleados en servicios: 703.270 servicios)
Sectores intensivos en inversidn (35,51% de la Total inversion: 3.058 billones de  Telecomunicaciones, salud y educacion (75,7%
inversion en servicios del pais) pesos (Afio 2011) del total de inversion)

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Se extrae de aqui que Bogota tiene una alta participacidon de los sectores financiero, comercio,
logistica, telecomunicaciones, industria, salud y educacién.

Tabla No. 3.6.7. Importancia estratégica de los sectores para Bogotd/ Cundinamarca

Bogota / Cundinamarca

Importancia estratégica de los sectores
Sectores mas relevantes

Sectores econdmicos mas demandantes por TIC, Comercio, servicios, Financiero, industria,
nimero de empresas mineria y energia, salud, sector publico.

TIC, Financiero, sector publico, servicios, salud,
Sectores mas demandante del sector de Lo sque mas compraron al sector  industria, Comercio, Mineriay Energiay
tercerizacién por ingresos en el afio 2012 en la ciudad transporte y almacenamiento
Subsectores mas apalancados en casos de éxito TIC, financiero, salud, sector publico, comercio

Analiticos del sector financiero, TIC, salud, KPO

en general, comercio, sector publico, logistica,

turismo, educacion, servicios vinculados a 3a
Foco sectorial requerido por el pais plataforma,

Exito rotundo en atraccion de empresas

globales y multinacionales; de la Zona Franca

de Bogotd; asociatividad en salud (CLINSA) y

Macroproyectos en marcha: Asociatividad de subsectores contenidos (CCICC) y foco exportador.
Posicionamiento de los centros de servicios

Grandes oportunidades sectoriales regionales compartidos de empresas globales.

Sectores econdmicos con prioridad Consistencia institucional en los

institucional diferentes planes y programas. Salud, TICy turismo

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Grdfico No. 3.6.1. Demanda de sectores economicos al sector de tercerizacion

En la grafica siguiente se presenta la especialidad regional, medida por los niveles de facturacidon
B alcanzados por las empresas locales en

1000000 Proporcion de demanda de sectores al sector de - d . Dich
500000 | tercerizacion en Bogots servicios e tercerizacion. icha
500000 | facturacion se desagrega por cada uno de
los sectores econdmicos clientes y se

700000 <|
600000 diferencia segun la tipologia de servicio
500000 | BPO KPO e ITO™.

|
400000 -

| . -
300000 | ko | Bogota tiene especialidades marcadas vy
200000 =m0 multiples casos de éxito en los servicios
100000 i "8 1 BPO a los sectores TIC, Financiero, sector

o L

——

publico, servicios, salud, industria,
comercio y mineria; ITO a los sectores TIC,
financiero, sector publico y servicios;
desarrollo en servicios KPO a los sectores
financiero, industria y servicios.

Comerc
]

° | cmm—"
L
1"_'
:
ic |
|
/
]
i
i
7l
c
]
c
Salud | com—
alu ]

Industria
Financiero y seguros

Mineria y energia
Transporte y...
Construccion
Servicios | T ————

Sector publico | —

Restaurantes y hoteles
Servicios sociales [y

4

Servicios publicos |

El nivel de importancia de un sector se
visualiza entonces como la matriz resultante de la importancia en orden de magnitud y la
importancia estratégica, tal como se visualiza a continuacién:

El peso relativo de los sectores demandantes de tercerizacién se establece agregando las
consideraciones respecto a su importancia por orden de magnitud e importancia estratégica,
consoliddndose una matriz que permite visualizar la posicidon estratégica de cada uno de los
sectores, tal como se ilustra en la grafica siguiente:

% para proyectar los valores facturados en la ciudad, se utilizé la especialidad de facturacion de las empresas locales (la
facturacion de las empresas con sede principal en la ciudad), no el total de operaciones del sector alli. Por tanto es un
reflejo de la especialidad de la ciudad y de las operaciones de sus empresas; no del dimensionamiento del sector en la
ciudad.
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Grdfico No. 3.6.2. Importancia relativa de los sectores
Relevancia de los sectores en Bogota para el sector de tercerizacion

. k ) Financiero '
Activ. Empres i )
Ordende Teleécomunicaciones & ) TIC

magnitud ' .
g |Otras actividades A } u Sector publico
o i Vlndustria Salud

\Servicios/educacion
("9 N /

/ Servicios pﬂblicosucomer‘jo  Loisti
- ([ Jlogistica
2 Construccion )
L} Mineriay Energia

2 j Agrindustria

o/ Turismo

Importancia estratégica

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Los sectores cliente considerados como foco de desarrollo estratégico de Bogotd se ubican en el
cuadrante superior derecho; son ellos TIC, financiero, sector publico, salud, telecomunicaciones y
educacién. Estos sectores aportan a la regidon no sélo desde su conveniencia estratégica sino
también, desde la capacidad de impulsar negocios relevantes en cuanto a ingresos, empleo y
exportaciones. Otros sectores de peso estratégico en el ambito nacional incluso, son industria,
comercio, logistica, mineria/energia y turismo. El sector financiero, el TIC y el publico son la
fuente de las grandes cifras sectoriales en la ciudad, por lo que también deben ser foco de las
inversiones del Estado en lo nacional y en lo local, buscando asegurar que estas cifras puedan
multiplicarse rdapidamente con nuevas propuestas de valor (analiticos generalizados en el sector,
certificaciones de empresas y empleados,...) que posibiliten el acceso a mercados globales.

En el sector publico le corresponde liderar a Bogota el banco de proyectos dirigidos a aliviar,
cumplir y multiplicar la efectividad misional de las entidades del Estado. Bogota puede convertirse
en el tercerizador natural del Estado y en el conglomerado empresarial experto en trasladar las
mejores practicas de gestion a las administraciones locales en todo el pais. Sus focos iniciales son
los presupuestos de IT, con facilidad de estandarizacidn y tercerizaciéon con criterios técnicos de
efectividad misional del Estado y ahorros en los modelos de compra e inversidon en TIC. Resulta
crucial para Bogot3, la alianza de la ciudad con entidades expertas globales que permitan acelerar
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la consolidacién de servicios de tercerizacion al Estado y con ello, grandes ahorros y mejoras en la
efectividad de la gestion.

En salud y telecomunicaciones y educacidn, Bogota cuenta con un mercado local de gran tamafio y
de incidencia nacional, en el que puede sustentarse para penetrar los mercados vecinos de centro
y Suramérica con, con escalas mucho menores de sus economias y por ende, con dificultades
competitivas marcadas frente a la evolucién competitiva de dicho mercado en Colombia, En
educacién debe involucrar recursos en la expansion de sus centros educativos mas prestigiosos,
tanto presenciales como virtuales, a ciudades intermedias.

Bogota debe asumir adicionalmente el liderazgo de los servicios de logistica, conjuntamente con
Cali y Barranquilla, procurando en primer lugar, el ajuste al marco legal, la concepcién de
mecanismos creativos de tarifacién, la puesta en funcionamiento de nuevos esquemas de
optimizacion de flujos mediante la administracién de la informacién de vehiculos, carreteras y
peajes; el encadenamiento con proveedores y clientes, la administracion eficiente de los procesos
back office y el fortalecimiento de los jugadores formales y eficientes del mercado.

Las apuestas sectoriales de Bogota, también encadenada a otras ciudades, son industria,
comercio, mineria/energia y turismo, son visibles en la formulacién de los focos estratégicos de la
ciudad, como también, en los mapas y matrices esbozados previamente, en los que se define el rol
de la asociatividad regional en cada sector cliente, como liderazgo, liderazgo compartido, seguidor,
apuesta o renuncia. Algunas apuestas con potencial, como agroindustria y servicios publicos,
deberan ser evaluadas a la luz de la estrategia de las ciudades lideres en estos servicios (Cali y
Medellin respectivamente) y del banco de proyectos y emprendimientos que los empresarios de la
ciudad propongan para dichos sectores.

=" de
& Tlanrmacién
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3.6.3 Nivel de la propuesta de valor sectorial

Grdfico No 3.6.3. Niveles de la propuesta de valor de las empresas de tercerizacion en Bogotd

de valor Bogota

% de ingresos de empresas por nivel de propuesta
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Resulta de alta relevancia que cerca del 9% de los ingresos de las empresas provienen de
propuestas de valor evolucionadas (nivel 12) y cerca del 45% de los ingresos de los servicios de
tercerizacion que presta Bogota, provengan de las seis escalas de valor mas altas, lo que es una

medida relevante de la sostenibilidad del negocio.

Grdfico No 3.6.4. Comparacion de la propuesta de valor Colombia y Bogotd-Cundinamarca

Bogota se ubica en la media nacional de la escala
de propuesta de valor, ubicando su menor avance
en las certificaciones internacionales de las
empresas, en donde solo 18 de ellas, equivalentes
al 4% del total, declaran contar con dichas
acreditaciones para sus clientes.
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3.6.4 Posicionamiento competitivo Bogota

La lectura que hacen los clientes e inversionistas internacionales se ve influenciada en buena
medida por los indicadores internacionales de posicionamiento competitivo. Mas alld de hacer la
revision uno a uno de dichos indicadores, revisaremos a continuacidén los avances y alertas
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generalizados, que pueden citarse como los mds significativos, en la posicién competitiva de
Bogotd. A nivel nacional, Bogotd es lider en la generalidad de los indicadores frente a las restantes
ciudades del pais, por lo que se hard énfasis en la comparacion regional.

El “Ranking de ciudades mas atractiva de América Latina para las inversiones” *’ , del CPEC de la U
del Rosario e IdN, ha ubicado a Bogota como la quinta ciudad en la regidon por dos afos
consecutivos, después de Santiago, Sao Paulo, México DF y Lima.

Tabla No. 3.6.8. indice de atraccién de inversion, Bogotd, 2010 a 2013.

Bogota 2010 2011 2012 2013

Doing Business Bogota Calificaciéanos Region Calificaciéanos Region Calificaciéanos Regiodn | Calificacion|Pos Region
{ndice de Atractividad de Inversiones 51,5 6 68,1 9 74,7 5 79,15 5
Clima de Inversién Neutro - Neutro Amable - Amable - %
Reputacién Global 58,3 7 76,2 7 66,1 4 71 6
Presencia Empresas Globales 57 4 57 4 84 5 86 5%
Confort urbano 57,3 32 70,8 32 67,9 25 71,1 31 %
Potencial financiero Medio - Bajo - Alto - Alto ke

Capital Humano / Calidad oferta edu sup 80 4 70,3 4%
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Los avances significativos de la ciudad se dan en el clima de inversién, influenciado por el avance
en la plataforma nacional de atraccion de inversion, que hizo que Colombia pasara de “neutro” a

amable”; en potencial financiero, pasando de “bajo” en 2011, a “alto” en los dos ultimos afios; y
capital humano, en el que se mantiene como la cuarta en calidad de oferta de educacidn superior.

La evaluacién relativa sobre “presencia de empresas globales”, viene siendo impactada
positivamente por el sector TIC y de tercerizacidn, en el que se registra ingreso regular y frecuente
de compaiiias en los ultimos 5 afios™®. Aun asi, la ciudad, con 86 empresas globales, se encuentra
a mitad de camino frente a su similar Buenos Aires, que reporta 155. El deterioro y mala
calificacion obtenida en confort urbano (puesto 31 en el escalafén), hizo incluso que por primera
vez, que Bogota perdiera su liderazgo en el entorno nacional, frente a Barranquilla, en 2013.

En el escalafén de “Las mejores ciudades para hacer negocios en América Latina”*”®, que hace la

revista América Economia, Bogotd ocupa el puesto 8 entre 46 ciudades, por dos afios
consecutivos, siguiendo a Miami, Sao Paulo, Santiago de Chile, Ciudad de México, Buenos Aires ,
Rio de Janeiro y Ciudad de Panama, todas ellas ciudades competidoras para el sector.

7 Universidad del Rosario (CEPEC) — Colombia / Inteligencia de Negocios - Chile. “Ranking de ciudades latinioamericanas
para la atraccion de inversiones” Mayo 2013.

%8 Ala fecha, la encuesta del sector, arroja la presencia en Bogotd de 24 empresas globales y 37 multinacionales.

99 América Economia. “Las mejores ciudades para hacer negocios de América Latina 2012”. Disponible en linea en:

http://rankings.americaeconomia.com/2012/las-mejores-ciudades-para-hacer-negocios-en-america-latina/ranking.php
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Tabla No. 3.6.9 Indicadores de competitividad de Bogotd en escalafon de América Economia 2012

|América Economia | Calificaci6n|Pos Region | Se destaca por el resultado en
rr W ) .

Indice General I 81 infraestructura y conectividad que la
Marco social y Politico 74,8 34 % . .
Marco econdmico 761 13" posiciona como una de las mejores
Servicios a empresas 59,1 28 % ciudades de América Latina, asi como por
Poder de Marca 89,9 8% el capital humano y el poder de la marca,
Capital Humano 70,3 7% ro marcadament lert bre |
Infraestructura fisica y conectividad 62,5 5 ¥ pero marcadamente se alerta sobre la

posicion competitiva me servicios a
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013 empresas y marco social y poh’tico_En el
informe de la Cepal, se destaca el liderazgo de Bogotd en “Ciencia y Tecnologia”, haciéndose
énfasis en su participacién en la ejecucidn anual de inversidn para investigacién y desarrollo (I1+D),
con el 41,225 %; v, en las actividades de ciencia, tecnologia e innovacién (ACTI), con el 52,56%. La
ciudad cuenta con el mayor nimero de grupos de investigacion del pais, 2.259, y el mayor nimero
de grupos catalogado Al por Colciencias y beneficiaria de 918 proyectos, aprobados por
Colciencias, entre 2002 y 2011. Cuando se estudia en cambio, el monto de solicitudes aprobadas
para incentivos tributarios por inversiones en ciencia y tecnologia, resalta el correspondiente la ley
de software, con 64 certificaciones; y, el de exencidn de IVA que con 10.442 millones de pesos,
que ubica a la ciudad en el segundo lugar a nivel nacional, a una diferencia importante de

Antioquia, cuyo monto fue de 37.983 millones*®.

Tabla No. 3.6.10 Posicion internacional de Bogotd en escalafon de pago de impuestos

Comparativamente con la

|Doing Business | Bogotd | Colombia |Latinoamérica| OECD | ., ,

Clasificacién General Impuestos 16 Ay region, Bogota es costosa
Impuesto a la ganancia 18,7 19,2 21,5 15,2 % en el pago de impuestos,
Otros impuestos 286 26,4 11,3 3,7 :\: segun el escalafén Doing
Tasas de impuestos totales 76,2 74,4 47,2 42,7 % Business, tal como se
Fuente: Estudio de caracterizacion BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013 presenta en la Tabla No.

3.6.9. De hecho, en el indicador “Pago de impuestos”, Bogota se encuentra en el Ultimo puesto
del escalafén nacional ya que la contribucion impositiva total como porcentaje de las ganancias
alcanza el (76,2%). Esto se presenta, entre otros, porque el impuesto regional de industria y
comercio, frente a las ganancias, es el mas alto del pais (19,5%, frente al 12,4% de Medellin y
Barranquilla, y, el 11,7% de Cali).
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En el escalafén “American cities of the future 2013 — 2014”**, del Financial Times, Bogotd aparece
como la quinta ciudad mas prometedora de América Latina, después de Sao Paulo, Santiago, Rio
de Janeiro y Buenos Aires. Es la décima del continente por su potencial econémico; la segunda
latinoamericana, después de Rio de Janeiro. Ocupa ademas el puesto nimero nueve, en ciudades
amables para los negocios, por detrds de Santiago de Chile que tiene el tercero; y, acompafiada
de Ciudad de México, que ocupa el décimo lugar.

Es evidente desde la perspectiva de todos los indicadores, que Bogota tiene un posicionamiento
positivo y altamente atractivo para inversionistas, lo que resulta una palanca adicional para atraer
inversiones que consoliden la ciudad en el mercado de servicios de alto valor. En la agenda del
sector, debe identificarse las companias globales de alto valor agregado para la economia y su
competitividad, y descalificarse, al menos en la promocién de inversién, aquellas cuyas practicas
no aporten transferencia tecnoldgica ni evolucién de la propuesta de valor a los clientes.

3.6.5 Capital humano Bogota
El andlisis del capital humano disponible en Bogota D.C, por cada uno de los subsectores, debera
matizarse entonces, por el nimero de personas calificadas en los niveles técnico, tecnolégico
profesional, pregrado, especializaciéon, maestria y doctorado, por cada uno de los programas que
estén mayormente vinculados al desarrollo del sector.

La oferta educativa de Bogota es la mas representativa del pais, en la medida que representa mas
del 43% del total de oferta educativa del pais. Es también marcada la preponderancia en cuanto a
oferta educativa de programas de doctorado, con un 41,4% del total de las regiones analizadas.

Tabla No. 3.6.11 Instituciones ofertantes de educacion superior por nivel de formacion en Bogotd, 2012
TECNICA

OFERTA EDUCATIVA BOGOTA PROFESIONAL TECNOLOGICA UNIVERSITARIA ESPECIALIZACION MAESTRIA DOCTORADO Total
(en blanco) 18 31 49
AGRONOMIA, VETERINARIA Y AFINES 5 8 21 28 6 4 72
BELLAS ARTES 59 76 75 16 6 1 233
CIENCIAS DE LA EDUCACION 4 202 131 34 4 375
CIENCIAS DE LA SALUD 21 18 75 384 27 3 528
CIENCIAS SOCIALES Y HUMANAS 54 38 177 253 104 22 648
ECONOMIA, ADMINISTR., CONTADURIA Y AFINES 196 244 224 347 48 3 1.062
INGENIERIA, ARQUITECTURA, URBANISMO Y AFINES 148 217 259 143 56 11 834
MATEMATICAS Y CIENCIAS NATURALES 5 7 40 15 25 15 107
Total 510 639 1.073 1.317 306 63 3.908
45.5% 36.0% 41.8% 48,6% 43,0% 41,4% 43,2%
Fuente: Estudio de caracterizacion BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013 AL‘

21 (INANCIAL TIMES. “American Cities of the future 2013 — 2014”. Disponible en Linea en:
http://dl.dropboxusercontent.com/u/8237702/American%Z20Cities%200f%20the%20Future%202013%20and%202014.pd
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Desde la perspectiva de la demanda de capital humano en Bogota (tabla No. 3.6.13), se espera que
el sector demande 39.343 nuevos empleados, cerca del 58% de ellos (22.635) con perfil
profesional (técnico, tecndlogo, universitario o postgrado). En el drea administrativa,
mayoritariamente ligada a la demanda de las empresas BPO (administracidn, contaduria, derecho,
economia,...), se demandardn en el siguiente afo 24.579 empleados, de los cuales 16.309 son
técnicos laborales. En Bogotd no existe ninguna limitante para atender dicha demanda de 8.270
profesionales en los diferentes niveles, con una poblacion que sobrepasa los 260.000 estudiantes
matriculados (tabla No. 2.6.13) si se tienen en cuenta las tasas de titulacién promedio inferidas a
nivel nacional®®.

La brecha en cambio es significativa, si se tiene en cuenta que el sector tiene actualmente un
déficit de formacién de técnicos laborales al que se agregaria el nuevo grupo de 16.309
demandados para el afio siguiente.

En ITO, la demanda se aproxima a los 12.003 (12.444 — 441 técnicos laborales) profesionales en
sistemas en los diferentes niveles, una cifra que parece viable de atenderse por una poblacion de
83.880 estudiantes matriculados en dicha area sélo en Bogotad® (tabla 3.6.14 mas adelante), mas
la ya existente, dada la tasa de titulacion inferida a nivel nacional (cercana al 12% de los
matriculados profesionales), la importante presencia del sector en la ciudad y las diferencias
positivas salariales frente al resto del pais (cercanas al 4% en ingenieria de sistemas segun la tabla
3.6.16). Bogota adicionalmente acoge poblacién profesional de todo el pais, por lo que puede, de
manera flexible, crecer su oferta mediante la apertura de oportunidades comunicadas al resto del

pais.

Aun asi, los profesionales titulados y en el mercado, deben atender la demanda de cerca de 100
sectores econdmicos diferentes, por lo que es natural que en la competencia por los mismos
existan desbalances o faltantes que la ciudad estd retada a atender. En la formulacion estratégica
del sector se incluyen propuestas especificas para ello, apalancadas en las facultades élite con
capacidad de crecer la oferta con soporte de las administraciones locales, manteniendo sus
estandares de calidad.

22 be las tablas 34 y 35 del capitulo 2, se desprende que la proporcion de graduados o titulados anualmente es cercana
a: un 24,5% de los estudiantes matriculados en programas de nivel técnico profesional; 14,7% en tecnoldgico
profesional; 11,7% para profesional universitario; y 59,1% para profesionales con postgrado universitario.

203 . . . . L . . .
No se contabilizan estudiantes de ciudades vecinas o inmigrantes profesionales de diferentes lugares del pais.

de
Tlanrmacién
Productr
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En KPO, en ninguno de los casos, existen limitantes de oferta de capital humano en la ciudad.

Tabla No. 3.6.13. Demanda del sector de empleados por perfil en Bogotd para el aiio 2013
Técnico Técnico Tecndélogo  Profesional

Area de conocimiento laboral profesional  profesional universitario Postgrado Total
Administracién 16.309 5.282 2 2.977 9 24.570
Disefo grafico - 14 - 290 - 304
Electrénica - 164 11 158 - 334
Ensefianza - 46 - 73 - 119
Gerencia - - - 50 199 50
Industrial - 89 - 290 5 379
Juridico - - - 219 - 219
Recursos Humanos - 254 - 11 - 265
Salud 228 356 - 75 - 660
Sistemas 441 1.786 169 10.047 57 12.444
Total 16.978 7.991 183 14.191 270 39.343

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

En las tablas 3.6.13, 3.6.14 y 3.6.15, se presentan a continuacion los estudiantes matriculados por
cada drea de conocimiento, como un primer indicador de la capacidad de atender la demanda de
personal calificado en los subsectores BPO, KPO e ITO.

Tabla No. 3.6.13. Matriculados en programas significativamente vinculados a BPO en Bogotd 2012

Total matriculados por sector y area de conocimientc ~ Bogota TOTAL6CIUD % part

BPO-Analitica de negocio, andlisis de informacion 53.533 99.695 54%
ECONOMIA 17.429 28.309 62%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 2.132 5.619 38%
INGENIERIA INDUSTRIALY AFINES 33.972 65.767 52%

BPO-Facturacion, Cartera/Cobranzas 157.789 ~ 297.789 53%
ADMINISTRACION 115.957 217.043 53%
DERECHO Y AFINES 39.700 75.127 53%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES 2.132 5.619 38%

BPO-Finanzas, contabilidad 156.789 ~ 292.143 54%
ADMINISTRACION 115.957 217.043 53%
CONTADURIA PUBLICA 38.700 69.481 56%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES 2.132 5.619 38%

BPO-Gestion de recursos humanos (néminas prueba: 26.083 " 42.042 62%
PSICOLOGIA 19.660 30.978 63%
SOCIOLOGIA, TRABAJO SOCIALY AFINES 6.423 11.064 58%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

] .
:r Tlanr?ﬁacién
:‘*“q Productiva

IDC

(l

Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Pagina 260



Caracterizacion y formulacion estratégica del sector BPO, KPO e ITO en Colombia.

Entregables Il y III. Caracterizacion y estrategia regional.

Tabla No. 3.6.14. Matriculados en programas significativamente vinculados a ITO en Bogotd 2012

Total matriculados por sector y drea de conocimiento
ITO-Cloud computing
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES
INGENIERIA ELECTRICA Y AFINES
INGENIERIA ELECTRONICA, TELECOMUNICACIONES Y
INGENIERIA INDUSTRIALY AFINES
ITO-Gerencia
ADMINISTRACION
INGENIERIA ADMINISTRATIVA'Y AFINES
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES
INGENIERIA ELECTRICA Y AFINES
INGENIERIA ELECTRONICA, TELECOMUNICACIONES Y
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES
ITO-Infraestructura como servicio
ITO-Manejo de centros de datos (data center)
ITO-Plataformas tecnoldgicas como servicio
ITO-Software como servicio
ITO-Testing de software

Bogota

83.880
28.397
4.808
16.703
33.972
201.969
115.957
2.132
28.397
4.808
16.703
33.972
83.880
83.880
83.880
83.880
83.880

TOTAL 6 CIUD

~

~

166.007
54.026
10.790
35.424
65.767

428.761

217.043

5.619
54.026
10.790
35.424

105.859

166.007

166.007

166.007

166.007

166.007

% part
51%
53%
45%
47%
52%
47%
53%
38%
53%
45%
47%
32%
51%
51%
51%
51%
51%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Tabla No. 3.6.15. Matriculados en programas significativamente vinculados a KPO en Bogotd 2012

Total matriculados por sector y area de conocimiento Bogota TOTAL6CIUD % part
KPO-Analisis financiero y de riesgos 174.218 ~ 320.452 54%
ADMINISTRACION 115.957 217.043  53%
CONTADURIA PUBLICA 38.700 69.481 56%
ECONOMIA 17.429 28300  62%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 2132 5619  38%
KPO-Disefio de video y juegos " 35.736 64.982 55%
ARTES PLASTICAS, VISUALES Y AFINES 4.931 6909  71%
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES 28.397 54026  53%
MUSICA 2.305 3504 64%
OTROS PROGRAMAS ASOCIADOS A BELLAS ARTES 103 453 23%
KPO-Disefio grafico i’ 30.715 ~ 53.745 57%
ARTES PLASTICAS, VISUALES Y AFINES 4.931 6909  71%
DISENO 19.635 36715 53%
PUBLICIDAD Y AFINES 6.149 10121 61%
KPO-Educacién remota " 43.730 © 93.431 47%
BIBLIOTECOLOGIA Y OTROS DE CIENCIAS SOCIALES Y 2.459 2028  61%
EDUCACION 41.271 89.403  46%
KPO-Ingenierias " 50.794 ~ 103.580 49%
ARQUITECTURA 8.005 14820  54%
FISICA 1.002 2175 46%
GEOLOGIA Y OTROS PROGRAMAS DE CIENCIAS NATU 1.181 2765 43%
INGENIERIA CIVILY AFINES 16.734 30417 55%
INGENIERIA DE MINAS, METALURGIA Y AFINES 1.49 5088  29%
INGENIERIA MECANICA Y AFINES 17.049 32282 53%
MATEMATICAS, ESTADISTICA Y AFINES 1.803 3571 50%
OTRAS INGENIERIAS 1.213 5377 23%
QUIMICA Y AFINES 2311 7.085  33%
KPO-Investigacion y desarrollo " 31.369 ~ 67.748 46%
AGRONOMIA 742 2507 30%
BACTERIOLOGIA 288 3.136 9%
COMUNICACION SOCIAL, PERIODISMO Y AFINES 10.520 22536  47%
INGENIERIA AGRICOLA, FORESTAL Y AFINES 1.441 2797 52%
INGENIERIA AGROINDUSTRIAL, ALIMENTOS Y AFINES 2.470 6.222  40%
INGENIERIA AGRONOMICA, PECUARIA Y AFINES 877 2421 36%
INGENIERIA AMBIENTAL, SANITARIA Y AFINES 11.076 19338 57%
INGENIERIA QUIMICA Y AFINES 3.955 8791  45%
KPO-Medicina y salud i’ 49142 " 156.297 31%
BIOLOGIA, MICROBIOLOGIA Y AFINES 4148 802  52%
ENFERMERIA 6.468 12446 52%
INGENIERIA BIOMEDICA Y AFINES 1.690 4888  35%
INSTRUMENTACION QUIRURGICA 923 1715 54%
Medicina 13.766 32318 43%
Medicina VETERINARIA 3.267 6.423  51%
NUTRICION Y DIETETICA 635 2007 32%
ODONTOLOGIA 6.064 10939  55%
OPTOMETRIA Y OTROS PROGRAMAS DE CIENCIAS DE 1373 " 53.402 3%
SALUD PUBLICA 4.126 11185 37%
TERAPIAS 5.145 10.194  50%
ZOOTECNIA 1.537 2758 56%
KPO-Servicios legales i’ aa.277 " 81.940 54%
CIENCIA POLITICA Y RELACIONES INTERNACIONALES 4.577 6.813  67%
DERECHO Y AFINES 39.700 75127 53%
BPO-Gestion de compras " 1520061 " 288.429 53%
ADMINISTRACION 115.957 217.043  53%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 2132 5619 38%
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES 33.972 65767  52%
BPO-Logistica " 152061 " 288.429 53%
ADMINISTRACION 115.957 217.043  53%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 2132 5619  38%
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES 33.972 65.767  52%
KPO-Investigacién de mercados i’ 36,137 ~ 68.921 52%
ANTROPOLOGIA Y ARTES LIBERALES 1.148 1.953 59%
ARQUITECTURA 8.005 14820  54%
COMUNICACION SOCIAL, PERIODISMO Y AFINES 10.520 22536  47%
DEPORTES, EDUCACION FISICA Y RECREACION 3.588 7279 49%
FILOSOFIA, TEOLOGIA Y AFINES 1.755 4039 43%
GEOGRAFIA E HISTORIA 1.120 3136 36%
LENGUAS MODERNAS, LITERATURA, LINGUISTICA Y A 3.852 5037 76%

ICIDAD Y AFINES 6.149 10121 61%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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En términos de remuneracién, Bogotd es en promedio un 4% mds costoso que el promedio de las
6 regiones analizadas, lo que equilibra con la alta oferta de capital humano calificado.

Tabla No. 3.6.16. Salario promedio de profesionales vinculados en 2011 en Bogotd

Bogota vs

Salario promedio vinculados 2011 BOGOTADC | Total 6ciudades| Colombia
ADMINISTRACION 2.338.289 2.180.055 107%
ARQUITECTURA 1.465.771 1.398.865 105%
BIBLIOTECOLOGIA, OTROS DE CIENCIAS SOCIALES 1.238.271 1.294.207 96%
CIENCIA POLITICA, RELACIONES INTERNACIONALF 2.048.933 1.909.615 107%
COMUNICACION SOCIAL, PERIODISMO Y AFINES 1.421.171 1.388.516 102%
CONTADURIA PUBLICA 1.693.198 1.493.483 113%
DERECHO Y AFINES 2.693.866 2.561.532 105%
DISENO 1.139.249 1.141.919 100%
ECONOMIA 2.070.709 2.027.397 102%
EDUCACION 1.566.151 1.525.125 103%
INGENIERIA ADMINISTRATIVA Y AFINES 1.944.451 1.954.793 99%
INGENIERIA BIOMEDICA Y AFINES 1.203.503 1.168.826 103%
INGENIERIA CIVILY AFINES 1.874.525 1.810.916 104%
INGENIERIA DE MINAS, METALURGIA Y AFINES 3.388.354 3.320.721 102%
INGENIERIA DE SISTEMAS, TELEMATICA Y AFINES 1.774.494 1.708.304 104%
INGENIERIA ELECTRICA Y AFINES 1.967.681 1.971.387 100%
INGENIERIA ELECTRONICA, TELECOMUNICACION 1.687.261 1.645.680 103%
INGENIERIA INDUSTRIAL Y AFINES 2.069.684 1.870.697 111%
INGENIERIA MECANICA Y AFINES 1.547.958 1.603.312 97%
INGENIERIA QUIMICA Y AFINES 1.772.012 1.739.437 102%
LENGUAS MODERNAS, LITERATURA, LINGUISTICA 1.543.573 1.643.380 94%
MATEMATICAS, ESTADISTICA Y AFINES 2.272.365 2.286.037 99%
MEDICINA VETERINARIA 1.297.723 1.186.880 109%
PSICOLOGIA 1.485.062 1.442.775 103%
PUBLICIDAD Y AFINES 1.496.339 1.362.132 110%
QUIMICA Y AFINES 2.029.972 1.802.926 113%
SALUD PUBLICA 2.394.687 2.276.559 105%
SOCIOLOGIA, TRABAJO SOCIAL Y AFINES 1.275.347 1.334.492 96%

Total 1.962.209 1.887.364 104%

Comparado frente a Bogota 0,0% -3,8%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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3.6.6 Las demandas de los empresarios

La etapa de desarrollo del sector en la regién, conduce a los empresarios a enfocar sus demandas
de soporte por parte de Estado en los factores criticos de éxito de sus empresas, los cuales se

detallan a continuacion:

Grdfico No. 3.6.5. Demandas de los empresarios al Estado para exportar mds

Soporte del Estado para exportar: Bogota y Colombia

Tactica a nivel Colombia Bogota

Promocion _
Tributarios Bl 09%
Capacitacién Bl 105%
Asesoria - 10,1%
Estudios, andlisis de mercados [ 8,9%
Financiacion - 8,5%
Otra [ | 7,3%
Facilidades en logistica, procesos y tramites - 5,7%
Tratados de libre comercio / relaciones interr. 4,0%
Certificaciones de la empresa I 2,4%
Alianzas / Convenios | 2,0%
Tecnologia e infraestructura tecnoldgica | 1,2%
Bilingiiismo | 0,8%
Normatividad | 0,8%
Manejo de la tasa de cambio | 0,4%
Licitaciones publicas / convocatorias | 0,4%
Obtencion de pélizas 0,0%
Total 100%

Colombia

25,2%
10,1%
12,3%
11,3%
7,0%
8,3%
5,8%
6,0%
3,8%
1,3%
1,5%
2,0%
3,3%
1,5%
0,3%
0,2%
0,2%
100%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Bogotd lidera ampliamente Ia
proyeccion de las exportaciones
de servicios de tercerizacion. Los
empresarios  bogotanos  en
particular, demandan al Estado
colombiano soporte para
impulsar sus operaciones de
exportacion especialmente en

cuanto a promocion. En
segundo lugar demandan
beneficios tributarios,

capacitacién 'y asesoria. El
detalle de lo requerido por los
empresarios  bogotanos  se
presenta en paralelo a lo
requerido por los empresarios
colombianos. Alli son evidentes

las semejanzas en todos los puntos, exceptuando la importancia dada al bilingliismo, mucho

menor que en las restantes ciudades.

Desde la perspectiva de los empresarios consultados por el estudio, los siguientes factores criticos
de éxito en sus operaciones tienen los siguientes niveles de prioridad y atencidn en su estrategia a

nivel de todo el sector en Bogota:
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Grdfico No 3.6.6. Orden de importancia de factores criticos de éxito del sector segun empresarios

Colombia Bogota DC
Orden de importancia
Universo (Base:417) Comparador (Base:176)

B. Conocimientos y destrezas en el uso de tecnologias G5 7% 68.8%
A. Destreza en idiomas extranjeros 37.4% E36.9%
D. Conocimiento y uso de Inteligencia de mercados 33.8% N 36.4%
F. Acreditar certificaciones internacionales a nivel de la empresa 25.2% N 20.5%
C. Acreditar certificaciones internacionales en el equipo de trabajo 24.2% 6. 1%
E. Conocimiento de tramites legales y fiscales a nivel local e internacional 21.3% . 5.2%
H. Proteccion de derechos de propiedad intelectual 20.4% I 5.2%
i :tpcr]ovechamlento de tratados internacionales (comercio, inversion, tributacion, 19.2% o3
G. Aplicacion del Teletrabajo en las actividades de la empresa 18% 7 6%
I. Elaboracién de contratos de tercerizacion 18% EE20.5%

Segln el grafico anterior, los empresarios bogotanos deben dar prioridad al desarrollo de
competencias a sus empleados en el uso de tecnologias, seguido por el desarrollo de destrezas en
idiomas extranjeros. De manera regular ademas, los empresarios reclaman mayor conocimiento y
uso de la inteligencia de mercados. Les siguen en orden de importancia la acreditacion de
certificaciones internacionales para sus empresas y para sus equipos de trabajo. En la grafica
siguiente, los empresarios describen lo que estdn haciendo bien en cada uno de estos puntos:

Grdfico No. 3.6.7. Factores criticos de éxito segun el nivel de avance segtin empresarios

Colombia Bogota DC
Lo estan haciendo bien en ...
Universo (Base:417) Comparador (Base:176)
B. Conocimientos y destrezas en el uso de tecnologias I 7 5. 4% 82.4%
G. Aplicacion del Teletrabajo en las actividades de la empresa 32.4% 27.3%
D. Conocimiento y uso de Inteligencia de mercados 29.5% 31 .3%
I. Elaboracién de contratos de tercerizacion 25.2% 2 5%
A. Destreza en idiomas extranjeros 19.7% 21 6%
E. Conocimiento de tramites legales y fiscales a nivel local e internacional 16.5% 7
H. Proteccion de derechos de propiedad intelectual 15.6% s .0x
C. Acreditar certificaciones internacionales en el equipo de trabajo 14.6% 2%
F. Acreditar certificaciones internacionales a nivel de la empresa 14.1% I 0.0%
). .:tpcr)ovechamlento de tratados internacionales (comercio, inversion, tributacion, 7.7% o

Segln el cuadro anterior, los empresarios bogotanos, a la para con todo el sector, estan
avanzando con prioridad en el desarrollo de las competencias de sus empleados en el uso de
tecnologias, seguido por el conocimiento y uso de inteligencia de mercados y la aplicacién de

1 . —
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teletrabajo en las actividades de la empresa. Estan rezagados en las certificaciones de empresas y
empleados y en el aprovechamiento de tratados internacionales para competir.

Frente a tal brecha, como se presenta en la grafica siguiente, los empresarios bogotanos declaran
que sus prioridades de mejoramiento deben estar concentradas en el desarrollo de destrezas en
idiomas extranjeros, en la acreditacién de certificaciones internacionales en el equipo de trabajo;
en el aprovechamiento de tratados internacionales para abrir sus oportunidades y ampliar su
conocimiento y uso de inteligencia de mercados.

Grdfico No. 3.6.8 Proyeccion de prioridades para mejorar factores criticos de éxito segun empresarios

Colombia Bogotd DC
Se espera mejorar en ...
Universo (Base:417) Comparador (Base:176)
A. Destreza en idiomas extranjeros s - . 75 51.7%
C. Acreditar certificaciones internacionales en el equipo de trabajo 37.9% P 39.8%
ji :govechamiento de tratados internacionales (comercio, inversion, tributacion, 35% 42.6%
D. Conocimiento y uso de Inteligencia de mercados 31.7% N30.1%
F. Acreditar certificaciones internacionales a nivel de la empresa 30% N 8.4%
B. Conocimientos y destrezas en el uso de tecnologias 25.7% > 7%
E. Conocimiento de tramites legales y fiscales a nivel local e internacional 23.5% I 4 4%
H. Proteccion de derechos de propiedad intelectual 16.8% s 3%
I. Elaboracion de contratos de tercerizacion 15.8% G 6.5%
G. Aplicacion del Teletrabajo en las actividades de la empresa 14.6% .29

A nivel Bogot3, las acciones a implementar con mayor relevancia y urgencia para cubrir las brechas
estratégicas derivadas del analisis anterior, se ubican en las destrezas en idiomas extranjeros, el
conocimiento y uso de inteligencia de mercados y las certificaciones internacionales a nivel de
empresas y empleados.

EEER =1DC
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Grdfico No. 3.6.9. Proyeccion de prioridades para mejorar factores criticos de éxito segtin empresarios
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Del presente andlisis se derivan recomendaciones especificas en la estrategia ciudad para
respaldar estrategias de bilingliismo, inteligencia de mercados y certificacion que eleven el
potencial de éxito de las empresas.
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3.6.7 Formulacidon estratégica Bogota
Foco estratégico 1 - Bogota

Asociatividad

1E1

1.E.2

1.E3
1.E4
1.E5
1.E.6

1.E.7

1.E.8

=

Bogota debe fortalecerse en el core de la asociatividad sectorial y subsectorial.
En primer lugar debe consolidar la figura institucional que representay concentra el
desarrollo del sector y que integra su perspectiva estratégica macro, con ascendencia en el
orden nacional.
En segundo lugar, debe consolidar los liderazgos institucionales, interlocutores validos o
esquemas de asociatividad de los subsectores (ej: Roles de CCICC, CLINSA, ACRIP,
interlocutores de logistica, investigacion de mercados,...)

Grupo lider sectorial de Bogota que integre las iniciativas sectoriales de ciudad y las

represente ante la administracion local.

IT Software: Cluster TIC / CCB; Cldster de contenido CCB; SinerTIC, CCICC, Clinsa, Secretaria
de Desarrollo de la Alcaldia y la Gobernacién, Colcob, Fenalco, Invest in Bogota (Orden
Nacional MINCIT / PTP, MINTIC, CCIT, Proexport, Red de Nodos, Consejo Privado de
Competitividad).

Funciones del Grupo Lider Sectorial
Junta Directiva del sector en laregidn
Canal de alineacién y comunicacién entre la estrategia regional y la nacional
Gerencia de la estrategia regional de competitividad del sector BPO, KPO e ITO
Impulso a la asociatividad de los subsectores
Definicién de roles y responsabilidades de los entes asociados
Clarificar la demanda de los subsectores a la agenda publicay al presupuesto regional
Gestionar los recursos asignados por el orden nacional y local a la asociatividad regional y
nacional

Estrategia base:
Sustentar la introduccién del sector en la agenda publica de Bogota y Cundinamarca, con
proyectos y presupuestos especificos
Definir la agenda de eventos del afio, que propicien la visién compartida del sectory el
aprovechamiento de las oportunidades
Alineary encadenar la estrategia del sector a la formulacién estratégicay ejecucién de
proyectos vinculados a la Vision Estratégica de Software de MinTIC
Demandar la base de capital humano requerida por el sector a las Universidades y
entidades relacionadas para el periodo 2014-2015.
Impulsar la presentacion de proyectos del sector ante Colciencias, buscando financiaciény
evolucién de los focos estratégicos del sector.
Propiciar la vinculacidon de empresas a las Asociaciones existentes mediante subsidios de
afiliacién por el primer afio y lanzamientos regulares de evntos de asociatividad con
soporte de las entidades publicas involucradas.
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Foco estratégico 2 - Bogota

Gestion de proyectos de impulso a la propuesta de valor regional
Foco en desarrollo de la propuesta de valor para el sector TIC, Financiero y salud, con
2.E.1 integracién de propuestas para el sector Cobranzas,.
Alineacion institucional para financiacién de la estrategia
Definicién de prioridades
Definicién especializada de la propuesta de valor por subsector, delegada a las
asociaciones involucradas o trabajada en llave con ellas
Definicién de proyectos piloto de evolucién de la propuesta de valor para empresas
Colombianas con proyeccién internacional con foco en los sectores financiero,
cobranzas, salud y TIC
Ejecucién de proyectos vinculados
Proyectos especificos de incremento de la propuesta de valor para el sector logistico,
comercio, industria, servicios educativos y mineria-energia.
2.E.2 Foco en evolucién de la propuesta de valor de empresas Colombianas BPO
Definicién de prioridades
Definicién de proyecto de tercerizacidn para el sector de logistica

Ejecucion de proyectos vinculados
Desarrollar una alianza con una entidad especializada internacional para enfocary
orientar la estrategia de desarrollo del subsector de de video, animacién y generacién
de contenidos.
Comprometer Universidades con el lanzamiento de programas de pregrado y maestria
en animacion.
Inclusién de analiticos, herramientas de productividad, dashboards y compliance, en la
2.E.3 propuesta de valor de las empresas BPO e ITO
Realizar la feria de analiticos, herramientas de BI, dashboards, complliance y
productividad orientadas a los servicios de tercerizacién del sector financiero.
Definir los mecanismos de financiacidn para las iniciativas de certificacién empresarial
de las empresas Colombianas del sector.
Definir alianzas con proveedores para especializar y agilizar los procesos de
certificacion empresarial y ejecutar 10 proyectos piloto en el sector, con financiacion
conjunta con la Empresa.
Realizacion del Congreso de evolucién de la propuesta de valory Feria de soluciones de

2.E4 valor para el sector
Impulso al modelo regional de certificacién de capital humano segin demanda de los
2.E.5 empresarios

Convenir alianzas para dar acceso a las 10 certificaciones mas demandadas por las
empresas ITO.
2.E.6 Definicidén e impulso a las lineas de investigaciéon vinculadas al sector, en las Universidades
2.E.7 Seguimiento a proyectos de orden tactico
Seguimiento a proyectos del subsector de video, animacién y contenidos
Seguimiento a proyectos del subsector de salud
'2.E.8 Desarrollar 10 proyectos piloto de inclusién de anall’tivc'pf' en !:3 propuesta cigxalor
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Foco estratégico 3 - Bogota
3.E Impulso a las exportaciones: Internacionalizacion del sector en Bogota

Enriquecer las perspectivas empresariales de exportacion en laregion y el dominio de los
3.E1 casos de éxito, procesos y recursos disponibles
tercerizacién para las verticales finaciera, TIC y telecomunicaciones, tomando como foco
USA, Espafia, Chile, México, Peru, Ecuador y Panama (complementarios Argentinay
Brasil).
Presentar los casos de éxito de empresas globales en Bogotd ante las 25 empresas mejor
rankeadas en propuesta de valor de tercerizacionen el mundo, no presentes aun en la
ciudad. Promover lainversion de empresas globales, desde el inicio, con sede en Bogotd
y satélites en ciudades intermedias.
Delegar en Proexport una estrategia de comunicacion y un plan de promocidn y presencia
3.E.2 de los sectores foco de Bogotd en estos paises.

Impulso a desarrollo de oportunidades en los 8 mercados TOP del sector para las
empresas locales (USA, Espafia, Chile, Argentina, México, Peru, Ecuadory Panama)
Financiar y promover misiones comerciales por subsectores a los 9 mercados prioritarios,
lideradas por la asociatividad de Bogota en los sectores en los que asi se definid.
3.E3 Apalancamiento en la estrategia nacional de Proexport para impulsar exportadores
responsabilidades por subsectores para aprovechar los recursos y facilidades destinadas a
exportacion.
Definicién de metas de gestidn y resultados por subsector.
Acompanamiento metddico de la CCB a los procesos de presentacion de ZFPE por parte de
3.E4 inversionistas en el sector
Ajuste del cuaderno de ventas del sector en Bogotd para promoverse a través de la CCB,
3.E5 Invest in Bogotd, Proexport, MINCIT y MINTIC, especialmente
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Foco estratégico 4 - Bogota

4.E Aprovechamiento de oportunidades y tendencias
4.E.1 Propiciar los encuentros del subsector de tercerizacién de recursos humanos
Incluir iniciativas del sector vinculadas a la 3a plataforma (movilidad, Big data, red social y
4.E.2 cloud) en el alcance del Observatorio de Vigilancia Tecnolégica

Identificar los emprendimientos de Bogotd vinculados a las lineas de desarrollo de la 3a
4.E.3 plataforma
Encadenar la estrategia de MINTIC de desarrollo de la 3a plataforma a emprendimientos o
empresas concretas con capacidad de prestacion de servicios de tercerizacion.
Identificar los emprendimientos de Bogota vinculados a los sectores definidos como core
4.E4 de la estrategia
Acompafamiento al soporte institucional de los proyectos definidos por subsectores:
salud, video y animacion, logistica, educacién, comercio, industria, sector publico.

4.E.5 Consultoria sectorial para la orientacién y definicion de focos estratégicos por subsector.

Foco estratégico 5 - Bogota

Impulso a sectores transversales y microemprendimientos
Alineacién de los cluster de animacion, video y contenidos de Bogota, Cali, Medellin para
visualizar estrategias conjuntas de desarrollo; e informe a empresas encadenadas en las
5.E.1 restantes ciudades.

5.E.2 Disefio de estrategia nacional del subsector salud

Disefio de estrategia nacional del subsector de logistica, conjuntamente con Barranquilla,
5.E3 Caliy Medellin

Definicién de estrategia de promocién de los subsectores KPO de servicios legales e
5.E4 investigacién de mercados.
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3.7 Popayan

Popayan tiene el potencial para convertirse en un jugador importante de tercerizaciéon en la
medida que sus apuestas pueden estar enfocadas en las oportunidades de mayor peso estratégico
para su contexto especifico.

Popayan puede albergar, por ejemplo, operaciones subsidiarias de empresas multinacionales
ubicadas ya en Colombia, tal como lo ha logrado Pereira o Barranquilla. Hoy la operacién del
sector es aun incipiente, como puede visualizarse en las cifras comparadas de operacién de la
ciudad, presentadas en la tabla No 1 a continuacién:

Tabla No. 1. Resumen de las grandes cifras del sector en la ciudad®®

Resumen de cifras de la ciudad POPAYAN Total 9 ciudades Total pais % part

# Empresas del sector 93 2.418 2.615 3,56%
Ingresos totales empresas 2012 93.277 25.620.957 27.492.729 0,34%
Ingresos tercerizacion 2012 sede principal 4.417 9.251.840 9.700.942 0,05%
Ingresos tercerizacion 2012 oper. distribuidas 7.699 9.335.699 9.700.942 0,08%
Ingresos BPO 1.018 5.961.694 6.053.665 0,02%
Ingresos ITO 1.063 2.658.565 2.943.021 0,04%
Ingresos KPO 2.336 584.528 704.256 0,33%
Empleados BPO 91 179.317 182.084 0,05%
Empleados ITO 70 44.959 49.769 0,14%
Empleados KPO 344 12.331 14.857 2,32%
Total empleados 1.071 305.974 319.038 0,34%
Empleados Tercerizacién 385 236.607 246.709 0,16%
Total exportaciones operaciones en la ciudad 29 2.151.234 2.155.771 0,00%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Las cifras contabilizadas por sede principal, corresponden a los ingresos por servicios de
tercerizacion estimados para las empresas cuya sede principal es Popayan. Cuando se contabilizan
por operaciones distribuidas, corresponden a las cifras de las operaciones de tercerizacion
declaradas en la ciudad.

La evolucion del sector ha sido lenta, en la medida que éste no ha hecho su presentacién e ingreso
de manera decidida en la comunidad empresarial de Popaydn. Es por ello que las cifras de 2011y
2012 reflejan bajos niveles de operacidn, tal como se presenta en la tabla No 2:

204 R . . . .
Las estimaciones se enriquecen de los aportes de los empresarios que atendieron la encuesta sectorial y de los
stakeholders que atendieron la encuesta especializada para ellos.
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Tabla No. 2. Comportamiento estimado del sector en la ciudad en los afios 2011 y 2012.

El foco de desarrollo en tercerizacidon ha
sido hasta hoy marcadamente KPO, con
operaciones especialmente en cuanto a
numero de empresas. Las operaciones ITOy
BPO en Popayan se encuentran en etapa de
formacidn, por lo que no representan un

Popayadn
Grandes cifras ciudad 2011 2012 3
Ingresos por tercerizacion 6.436 7.699 19,6%

r

Exportaciones 37 29
Empleo tercerizacidn 322 385

-22,82%
19,6%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

orden de magnitud significativo hasta hoy, a nivel pais. Las exportaciones de servicios de
tercerizacion se estiman de muy bajo orden de magnitud o practicamente inexistentes.

En cuanto a nimero de empresas puede estimarse su composicion asi:

Tabla No. 3. Participacion en numero de empresas en el sector

POPAYAN 3,6% CEE  La gran mayoria de las empresas vinculadas al sector en
BPO 15% 14 Popayan se ubican en el subsector KPO, en una amplia
ITO 20% 19  variedad de servicios, todos ellos a muy pequefia escala.
KPO 65% 60

Los servicios IT se prestan aun no con intensidad en el
formato de tercerizacién.

3.1.1. 1. Legitimidad y consistencia
Popayan se posiciona paulatinamente como un centro de emprendimiento e innovaciéon y un
campus de formacion profesional en el pacifico colombiano. Su reconocida fortaleza en desarrollo
de capital humano, que por décadas ha nutrido el entorno profesional colombiano, ha venido

creando un espacio de desarrollo en la propia ciudad que permite proyectarla, al margen de sus
restantes fortalezas industriales y agricolas, como centro de servicios intensivos en tecnologia.

El presente estudio surge del interés del departamento, de la ciudad y del Programa de
Transformacion Productiva (PTP) del Ministerio de Comercio , Industria y Turismo, por concebir
planes y programas propios de transformacién productiva para la ciudad y en la posibilidad de
utilizar el desarrollo de los sectores TICy BPO, KPO e ITO, como su plataforma de lanzamiento.

La Camara de Comercio del Cauca y la Comisién Regional de Competitividad del Cauca han
asumido el liderazgo para convocar el sector de tercerizacion BPO, KPO e ITO y permitir su
proyeccion en la capital del Cauca, facilitando en primera medida una comprensién integral a los
empresarios del alcance e impacto de las familias de servicios involucrados y de otra parte, de la
dindmica que ha alcanzado el sector en otras ciudades del pais.

] .
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En Popayan se evidencia una alta dindmica del sector TIC y una alta potencialidad del sector de
tercerizacion, si se consideran tan sélo las mds de 300 empresas del sector TIC aportadas por la
Camara de Comercio del Cauca en la iniciacién del estudio, 40 de ellas volcadas a servicios de
comunicaciones y las restantes, relacionadas con servicios de tecnologias de informacidon. Fue
ademads una de las ciudades vinculadas rapida y efectivamente a la encuesta del sector, lo que
permitié evidenciar un alto nimero de iniciativas de tercerizacién, aunque con un bajo nivel de
operaciones.

El proyecto Parquesoft concentra cerca de 15 iniciativas de emprendimiento, 7 de ellas maduras
en ejecuciones, ademas de los proyectos Vive Labs y Vive Digital. Compitié y recibié ademads
recursos para impulsar 50 emprendimientos TIC adicionales de diferentes tipologias y
especialidades: Recibié también recursos importantes para desarrollar una infraestructura que le
servira de sede al cierre del afio 2014. Desde alli se promueve también un proyecto con MinTIC
para formacion de capital humano con competencias de bilingliismo, lo que puede convertirse en
un proyecto piloto que inspire convertir a Popayan en otro eje de desarrollo de bilingliismo en
Colombia. Se proyecta ademas la construccidn de un parque tecnoldgico en la ciudad.

Se proyectan adicionalmente alianzas con empresas globales de tecnologia para prestar servicios
desde la ciudad, con lo que la ciudad abriria un espacio de desarrollo estratégico de su sector
servicios con perspectivas exportadoras inspiradoras para el resto de los empresarios vy
oportunidades especificas de especializacidon de sus emprendimientos hacia aplicaciones moviles,
respaldados hoy por Vive Digital y proyectados vinculandose a proyectos especificos con empresas
como Intel y Nokia.

La Camara de Comercio del Cauca, la Comisidon Regional de Competitividad, las Universidades de
Cauca, Comfacauca y Antonio Ricaurte, el Colegio Mayor, Parquesoft, la Gobernacién del Cauca, la
Alcaldia de Popayan, el Centro de Teleinformatica del Sena, conforman el ntcleo institucional que
busca impulsar el desarrollo del sector de servicios intensivos en el uso de tecnologia en la ciudad.

En 2012, el Departamento del Cauca y la Universidad del Cauca compitieron por recursos del
Fondo de Ciencia, Tecnologia e Innovacidn (CTI) del Sistema General de Regalias (SGR), logrando la
aprobacion de nueve (9) proyectos por un valor que supera los 80.364 millones de pesos, entre los
cuales se destacan los siguientes cuatro, que agregan mas de 41.000 millones:

1. Conformacién de nucleos de innovacion con fundamentos de gestién del conocimiento
para promover el desarrollo de productos innovadores en el Departamento del Cauca.

2. Fortalecimiento de las capacidades de las empresas de base tecnolégica en TIC del Cauca
para competir en el mercado global.

EEEn S1DC
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3. Implementacion y formacién del Parque Tecnolégico de innovacién para la agregacién de
valor a la caficultura Caucana.

4. Red de formacién del talento humano para la innovacién social y productiva del
Departamento del Cauca.

De los recursos aprobados a nivel nacional por el Fondo de CTI con cargo al SGR, Cauca obtuvo el
13,87% de dichos recursos, lo que demuestra una dinamica superior que permite al Departamento
y a la Universidad del Cauca competir y ganar regularmente en el impulso de sus emprendimientos
de base tecnoldgica como eje de su estrategia de desarrollo. Esto se valida adicionalmente
observando que sélo Antioquia, con recursos aprobados por cerca de 103.146 millones, estuvo por
encima de los obtenidos por Cauca. En el 2011, Cauca obtuvo el primer lugar en obtencién de
recursos del Fondo de CTI del SGR, por lo que no sorprende ya su dindmica para competir como
Centro de CTl en el Pacifico.

Este indicador de competitividad del Cauca no es casual y refleja toda una estrategia volcada a
fortalecer la economia de servicios en la regidon con base tecnoldgica, lo que a su vez puede ser
aprovechado para definir los emprendimientos ITO y KPO de mayor peso y proyeccidon para la
region.

Popayan ha sido objeto ya de evaluaciones rigurosas de grandes empresas para establecerse en la
region, con resultados positivos y alentadores para con la salvaguarda vinculada a las condiciones
de seguridad de la regidn, por lo cual varios proyectos de enorme impacto en la regién han sido
aplazados, trasladados o cancelados. Es por ello que resulta crucial, apalancar la estrategia en esta
primera fase de desarrollo del sector en la ciudad, en la oferta de servicios como sedes subsidiarias
de grandes empresas que ya estan en el pais y se reportan como caso de éxito en sus operaciones.
Esto a su vez permitird presentar casos de éxito propios de Popayan y con ello, la posibilidad de
invitar empresas que quieran impulsar sus operaciones regionales desde Popayan como sede
principal en Colombia.

Algunos casos de éxito iniciales

Algunas de las multiples empresas con operaciones Popayan que vienen apostando a iniciativas de
tercerizacion son CAVA, EMTEL y HDF, Litigando.com, Datacentrum, Intelecto, Contact Services,
Green SQA, Innova y CyH. Las empresas ubicadas en Parquesoft con potencial de promover
servicios ITO son Egob, Inet, Lathar, Inteligentemente, Racore, Roca, Seratic, Sintevsa, Smartsoft,
Totems y TalO.
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2. Potencial y orden de magnitud Popayan

El acuerdo tacito respecto a los sectores foco de desarrollo puede evidenciarse en la Tabla No. 4
siguiente:

Tabla No 4. Andlisis transversal de sectores prioritarios en planes y programas de Cauca y Popaydn
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Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Los acuerdos mayoritarios se dan alrededor de los sectores de TIC, turismo y agroindustria. Es de
resaltar que en Popayan, como en pocas ciudades, el sector de educacién es considerado un foco
de desarrollo econdmico por el Plan de Desarrollo, algo que lo ratifica en un alto grado de
importancia estratégica.
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Segln el analisis de legitimidad y consistencia para Popayan y Cauca, los sectores foco de su
estrategia serdn TIC, educacién, turismo y agroindustria, por lo que se prestara especial atencion
desde la perspectiva de la demanda, a dichos sectores.

3. Potencia y orden de magnitud

A continuacién, se revisa la potencia y orden de magnitud de los sectores que pueden servir de
palanca para el desarrollo de la propuesta de valor del sector de tercerizacién en Popayan. Esto
desde los cuatro elementos de analisis definidos en la metodologia: tamafio relativo de los
sectores econdmicos potencialmente demandantes de servicios de tercerizacién; la demanda
relativa actual a empresas; el potencial de los subsectores de servicios y la propuesta de valor
sectorial.

Tabla No. 3 Participacion absoluta y relativa de los sectores econémicos de Santander

% particip Cauca 1,4%
% part sector Peso relativo
% Participacion en el PIB del pais Colombia PIB / sector Cauca % part sector Cauca Cauca % part Colombia
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 6,3% 1.056 12,3% 3,6 0,17%
Explotacién de minas y canteras 11,3% - 0,0% - 0,00%
Industrias manufactureras 12,6%!_ 1.49£! 17,4% 51 0,24%
Suministro de electricidad, gas y agua 3,5% 292 3,4% 1,0 0,05%
Construccion 6,1%;_ 335! 3,9% 1,1 0,05%
Hoteles, restaurantes, bares 2,8% 147 1,7% 0,5 0,02%
Comercio 5,4% 283 3,3% 1,0 0,05%
Transporte, almacenamiento 3,4% 228 2,7% 0,8 0,08%
Comunicaciones - -
Establecimientos financieros, seguros, inmobs 19,3%[ 1.2755 14,9% 4,4 0,21%
Actividades de servs sociales, comunales y pers 15'3%L 2.011i 23,5% 6,9 0,32%
Otros - - 0,00%
r r
Subtotal Valor agregado 86,0% 7.131 83,1% 24 1,2%
Total Impuestos 14,0% 1.454 16,9% 5 0,19%
PRODUCTO INTERNO BRUTO 100,0% 8.585 100,0% 29 1,4%
1,4%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

En la Tabla No. 5, se ilustra la capacidad relativa de los sectores econdmicos caucanos para
generar ingresos en el afilo 2011. Asi pues, como ejemplo, los sectores de servicios,
establecimientos financieros, manufactura y construccién, representan un orden de magnitud 6.9,
4.4, 5.1, y 1.1 veces superior al de suministro de electricidad gas y agua, contribuyendo entre los
cuatro con un 0,82% del PIB de Colombia.
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Tabla No. 4. Participacion de los subsectores de servicios en PIB, empleo e inversion

Sector servicios Colombia 2011 Cauca

Magnitud sectores servicios PIB 2011 Empleo Inversion
Miles de Miles de Inversion

DANE (2010 5343 empresas) millones $ Tamafio relativo Total empleo Empleo relativo millones $ relativa
Activ. complementarias y aux- al transporte 52,1 3,9 420 3,4 3,8 19,4
Alojamiento en hoteles, campamentos y otros 15,9 1,2 223 1,8 i’ 4,2 21,5
Actividades de agencias de viajes 6,_2 0,5 66 0,5 T 0_, 1 0,3
Telecomunicaciones io— 2078 156 443 360 54,4 ] 276,8
Informatica y actividades conexas _______;%_7,_3_ 28 ?191_ 3,2 2,8 14,2
Activs empresariales. (investig y seguridad priv, | 1 I | "
..suministro de personal, limpieza) I 170,0 J 12,8 !_ 10.758 ! 87,4 1,5 7,5
Publicidad T 33 1,0 123 1,07 0.2 1,0
Otras actividades (asesorias, investigacion, : ___________ ‘: :— _________ _]i g
desarrollo, contaduria, legales,...) i 114,1 § 86| 2363 192 35 18,0
Educacidn superior privada ________5fl-,_8_ 41 9_69_ 791 7,9 | 40,2
Actividades rel/ con la salud humana - privada | 1 _6_1,_7_} 12,2 [______1:53_0_} 13,2 i ______ 11,1 56,7
Actividades de radio y televisién / noticias 21,3 1,6 81 0,7 0,7 3,7
Otros servicios(cinematografia, entreteni/to, ..) 10,4 0,8 180 1,5 g 1,1 5,5
Totales sector servicios 865,1 17.646 143,4 91,3
% Participacion en el PIB 1,1%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

En la Tabla No. 6 anterior, se ilustra la capacidad relativa de los sectores para impulsar el
crecimiento del sector de tercerizacion, lo que hasta ahora es el producto de su musculo
financiero (ingresos, empleo, inversion) y de su demanda de servicios de tercerizacion.

La anterior ponderacién, madurada por los hallazgos de la encuesta realizada, servird de insumo
para caracterizar la capacidad de atender la demanda de valor de cada uno de los sectores desde
las empresas caucanas.

Los hallazgos presentados hasta aqui se resumen en las tablas No. 7 y No. 8 siguientes.
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Tabla No. 5. Importancia de los sectores por orden de magnitud de sus operaciones

Popayan

Importancia de los sectores por orden de magnitud

PIB departamento: 1,38% del PIB del pais

PIB de servicios 1,06% del PIB de servicios
nacional

Sectores de servicios intensivos en empleo
(1,06% del empleo de servicios del pais)
Sectores intensivos en inversion (1,06% de la
inversion en servicios del pais)

Orden de magnitud

PIB Cauca: 8,59 billones de $ (Afio
2011)

PIB de servicios : 0,87 billones de
pesos (Ao 2011)

Empleados en servicios: 17.646

Sectores mas relevantes

Agricultura, financiero, actividades de servs
sociales e industria: son el 79,1% del PIB

Salud, telecomunicaciones, actividades
empresariales; otras actividades (75,6% del PIB
de servicios)

Actividades empresariales, otras actividades y
salud (83,6% del empleo en servicios)

Total inversion:91 mil millones de Telecomunicaciones, salud y educacién (80,4%

pesos (Ao 2011)

del total de inversion)

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Tabla No. 6. Importancia estratégica de los sectores para el sector de BPO, KPO e ITO

Popayan

Importancia estratégica de los sectores

Sectores mas relevantes

Sectores econdmicos mas demandantes por
numero de empresas

Sectores mas demandante del sector de
tercerizacion por ingresos

Subsectores mas apalancados en casos de éxito

Foco sectorial requerido por el pais
Macroproyectos en marcha: Plan de CTI
intensivo en fortalecimiento de
emprendimientos TIC (ITO y KPO)

Grandes oportunidades sectoriales regionales
Sectores econdémicos con prioridad
institucional

Lo sque mas compraron al sector
en el afio 2012 en la ciudad

Consistencia institucional en los
diferentes planes y programas.

Comercio y servicios
Mineria-energiay TIC

Salud e ingenieria KPO
Servicios de KPO ingenieria, mesas de ayuda TIC
y BPO bilingiie

TIC: servicios transversales, turismo,
caficultura, aplicaciones mdviles y educacion
KPO de ingenierias, aplicaciones moviles y
sector publico

TIC, turismo y agroindustria

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

(l

IDC

Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Pagina 279



Caracterizacion y formulacion estratégica del sector BPO, KPO e ITO en Colombia.
Entregables Il y III. Caracterizacion y estrategia regional.

Grdfico No. 1 Demanda de sectores econémicos al sector de tercerizacion en Popaydn

2300 7 Proporcion de demanda de sectores al sector de En la gréﬁca SigUiente se presenta la
\ tercerizacién en Popayan especialidad regional, medida por los niveles
2000 | 1 de facturacién alcanzados por las empresas
‘I - locales en servicios de tercerizacion. Dicha
= facturacién se desagrega por cada uno de los
10001' sectores econdmicos clientes y se diferencia
| wo | segun la tipologia de servicio BPO KPO e
500 - mITO |T0205.
| mBPO
18-

Popayan tiene especialidades marcadas en
servicios KPO y multiples casos de éxito en los
sectores TIC, mineria y energia y servicios;
desarrollo incipiente en servicios KPO para
comercio. En BPO, Popaydn proyecta el inicio
de un proceso agresivo de promocién de la
ciudad, buscando el ingreso de operaciones
de empresas colombianas o extranjeras que quieran apostar y apalancarse en las ventajas de la
ciudad para proyectar el desarrollo de sus negocios.

El peso relativo de los sectores demandantes de tercerizacién se establece agregando las
consideraciones respecto a su importancia por orden de magnitud e importancia estratégica,
consoliddndose una matriz que permite visualizar la posicidon estratégica de cada uno de los
sectores, tal como se ilustra en la grafica siguiente:

2% para proyectar los valores facturados en la ciudad, se utilizo la especialidad de facturacion de las empresas locales (la
facturacion de las empresas con sede principal en la ciudad), no el total de operaciones del sector alli. Por tanto es un

reflejo de la especialidad de la ciudad y de las operaciones de sus empresas; no del dimensionamiento del sector en la
ciudad.
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Grdfico No. 2 Relevancia estratégica y por orden de magnitud de los sectores

Relevancia de los sectores en Popayan para el sector de tercerizacion

Ordende Activ. Empres /Telecomulnicaciones u Tic
magnitud J y . .
/| Financiero ) Agroindustria
| Otras actividades . - e
4 u Sectorpublico &) Turismo
/ Logistica W salud
| Construccion
) ) . . @ Educacion
/ Energia /Comercio 3 Industria

| ~
P

Importancia estratégic:

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Los sectores cliente considerados como foco de desarrollo estratégico de Popaydn se ubican en el
cuadrante superior derecho; son ellos TIC, sector publico (impulsado por Vive Labs y Vive Digital),
agroindustria y turismo. Estos sectores aportan a la regidon no sdlo desde su conveniencia
estratégica sino también, desde la capacidad de impulsar negocios relevantes en cuanto a
ingresos, empleo y exportaciones. El sector TIC es una palanca del sector de tercerizacidon que
puede apalancarse en la oferta de capital humano existente en tecnologia y sistemas, algo que no
ha sido aprovechado aun en las escalas de las restantes ciudades para ofertar servicios BPO de
mesas de ayuda e ITO. Los restantes sectores son apuestas y oportunidades para la diversificacion
de los servicios de tercerizacién de la ciudad, con proyeccién a las restantes ciudades del pais, en
donde no se ubican como foco estratégico. Los emprendimientos y apuestas se ubican en los
sectores de salud y educacién, en donde existen niveles de acuerdo respecto a su relevancia y
potencial, pero un bajo nivel de ejecuciones de proyectos especificos de tercerizacion.

Las apuestas sectoriales son visibles en el ordenamiento de los focos estratégicos de la ciudad,
como también, en los mapas y matrices esbozados previamente, en los que se define el rol de la
asociatividad regional en cada sector cliente, como liderazgo, liderazgo compartido, seguidor,
apuesta o renuncia.
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4, Nivel de la propuesta de valor Popayan

El andlisis comparado de la propuesta de valor de las empresas de Popaydn con las empresas del sector en
toda Colombia, puede verse en la grdfica No.3:

Grdfica No. 3 Ingresos de las empresas por nivel de propuesta de valor en Popaydn

% de ingresos de empresas por nivel

s 1 Costos
de propuesta de valor Popayan 2 Escalabilidad
3 Desempefio medible
20% 4 Mejores practicas de productividad

35% 5 Dashboards / compliance

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

7 Certificacion empleados

8 Certificacién empresas

9 Modelos colaborativos

10 Bl y analiticos

11 Gestidn y cobertura de riesgo

Axis Title

1123|4567 |8|9]|10/11 12
‘IPOPAYAN 0% |12%| 1% |37%| 0% |25%| 0% | 1% | 1% | 0% |12%|12%

‘ICOLOMBIA 10%| 8% |12%|14%| 6% |13%| 5% | 9% | 5% | 4% | 4% |10%

Las fortalezas de las empresas de Popayan en su propuesta de valor se ubican en el uso de
mejores practicas de productividad, la evaluacién de desempefio de los clientes, la gestion de
cobertura de riesgo y la postura de socios para la creacién de ventajas competitivas para el cliente.
Aun asi, resulta de alta relevancia que tan solo el 25% de los ingresos de los servicios de
tercerizacion que presta Popayan, provengan de las seis escalas de valor mas altas, lo que es una
medida relevante de la oportunidad de desarrollo del negocio.

5. Posicionamiento competitivo Popayan

Popaydn no es regularmente monitoreado por sistemas de competitividad internacionales. Tan
solo Doing Business, como se presenta en la Tabla No. 9, la incluye en sus mediciones. Ni el indice
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“American cities of the future 2013 — 2014°®, elaborado por el Financial Times, ni el indice de
“Atraccion de inversiones” de la Universidad del Rosario de Colombia e IdN Chile, la incluyen.

Tanto Cepal como el Observatorio del Caribe, hacen énfasis en el monitoreo local, de los
departamentos colombianos; y, tan solo, los comparan unos con otros.

Este vacio en la evaluacidn internacional de la competitividad de la ciudad de Popayan, se
convierte en una desventaja competitiva para atraer inversién, al no ser percibida desde
estdndares internacionales por clientes, corporaciones o inversionistas, usuarios regulares de
dichos sistemas de evaluacion.

Como referente histérico de la evaluacidn de la regidn en el 2009, la CEPAL en su estudio clasifica
e incluye Cauca asi:

Tabla No. 9. indice Global de Competitividad 2009 — CEPAL

Calificacion Pos
Co
Escalafon Global de 41,7 20
Competitividad
Infraestructura 52,9 21
Capital Humano 47,1 20
Ciencia y Tecnologia 20,3 10
Ffinancial  Times.  “American  Cities of the future 2013 - 2014”. Disponible en Linea en:

http.//dl.dropboxusercontent.com/u/8237702/American%20Cities%200f%20the%20Future%202013%20and%202014.pdf
En el ranking no se hace referencia a Popaydn, las unicas ciudades que clasifican en el top 10 del estudio son
Cali, Barranquilla, Bogotd y Pereira.
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La CEPAL en su estudio clasifica al Departamento del Cauca en el grupo de baja competitividad
nacional, junto con Sucre, Cérdoba, Magdalena, Arauca y Caquetd. Lo ubica entre los
departamentos coleros en “infraestructura”, y destaca su rezago en “capital Humano”, donde
ocupa el puesto 20. La mejor calificacion la obtiene en “Ciencia y Tecnologia”, donde aunque el
Departamento estd también como colero, comparte la posicién 10 a nivel nacional. Se encuentra
a mas de 80 puntos del lider que es Bogota.

Cauca se presenta como el noveno departamento en el pais en grupos de investigacion (126, de
los cuales 2 pertenecen a la categoria Al de Colciencias). Cuando se estudia el monto de
solicitudes aprobadas para incentivos tributarios por inversiones en ciencia y tecnologia resalta el
correspondiente a la exencidn de IVA que con 149 millones de pesos, que ubica al departamento
en el décimo lugar a nivel nacional®”’. El departamento con el mayor valor por fue Antioquia cuyo
monto ascendié a 37.983 millones*®.

Finalmente el informe sefiala el nimero de certificaciones que el departamento ha obtenido por la
ley de software para hacerse acreedor del incentivo tributario. Sélo una ha sido identificada.

4. Doing Business

Popayan ha hecho parte del grupo de ciudades analizadas por el Doing Busniess desde el 2008
cuando ocup6 el puesto 7 entre 13 ciudades, en el 2010 se ubicd en el 8 entre 21 y en el 2013
descendié al puesto 15 entre 23.

En la clasificacion general de los indicadores evaluados este afo los resultados de la ciudad fueron:

Indicador Clasificacidn entre 23 ciudades
Apertura de un negocio 19
Manejo de permisos de construccién 9
Registro de propiedades 15
Pago de impuestos 6

En el manejo de permisos de construccion, Popaydn tiene costos mejores que el promedio del
pais, ocupa el cuarto puesto en el tiempo que se requiere para la obtencion de los permisos (62

207 | dem

2% “Dado que los incentivos se asignan a las entidades territoriales de las casas matrices o sedes principales de quienes lo
solicitan, no necesariamente corresponde al sitio en el que son invertidas”
http://ocyt.org.co/html/archivosProyectos/libro_indicadores 2011.pdf. Pag 211

Prograsgde
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€ Transformacion
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dias), pero se encuentra al final de la lista entre las ciudades colombianas por el nimero de
procesos que se requieren.

En cuanto al indicador registro de propiedades, la ciudad también es competitiva en costos, no
obstante los indicadores de tiempo y nimero de procesos la llevan ocupar los ultimos puestos.

Apertura de negocios es el rubro en el que Popaydn obtiene la mas baja calificacidn, aqui también
se repite la tendencia de los dos criterios anteriores, es competitivo por estar en el promedio
nacional (7,9% frente al promedio de América Latina 33,7%), pero a la hora de realizar los
tradmites el proceso es mas dispendioso que en las otras ciudades de este estudio.

El indicador Pago de impuestos le da a Popaydn su mejor calificacidn, en esta ocasiéon ademas de
contar con tasas como porcentaje de la ganancia que se encuentran en el promedio nacional, el
numero de impuestos que deben pagarse por afio (10) ayudd a mejorar la calificacion.

En el rubro otros impuestos, asi como en el de impuestos totales ocupa el puesto 11 entre las
ciudades con menor porcentaje sobre las ganancia, por encima de ciudades como Cali, Medellin,

Barranquilla y Bogota.

A continuacion la calificacién de los criterios revisados:

INDICADOR Popayan Colombia Latinoamérica OECD

Clasificacion General Impuestos 6

Impuesto a la ganancia 21,5 19,2 21,5 15,2

Otros impuestos 19,8 26,4 11,3 3,7

Tasas de impuestos totales 70,1 74,4 47,2 42,7
(=1 =1DC
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6. Capital humano Popayan

La demanda estimada de profesionales requeridos para el aio siguiente por el sector por cada uno
de los perfiles, es tan solo reflejo de la oportunidad de impulsar el aprovechamiento del capital

humano existente en la ciudad.
Tabla No. 8. Demanda de

empleados para el sector BPO, KPO e

ITO,

Técnico Técnico Tecnélogo  Profesional
Area de conocimiento laboral profesional  profesional universitario Postgrado
Administracion 24 8 0 4 0
Disefo grafico - 0 - 0 -
Electrdnica - 0 0 0 -
Ensefianza - 0 - 0 -
Gerencia - - - 0 0
Industrial - 0 - 0 0
Juridico - - - 0 -
Recursos Humanos - 0 - 0 -
Salud 1 - 0 -
Sistemas 1 3 0 15 0
Total 25 12 0 21 0

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

por perfil
Total
37
0
0
0
0
1
0
0
1
19
59

En la tabla No. 10 anterior, se evidencia una baja demanda, de tan sélo 59 profesionales frente al
enorme potencial de oferta educativa de la ciudad, calculada por el Ministerio de Educacion en
9.638 personas graduadas en los afos 2011-2012 y distribuidas segln se presenta en la grafica

No.4. Se hace evidente que no existe brecha en ninguna de las dreas de conocimiento.

Grdfica No. 4. Graduados en Cauca en los afios 2011-2012 en los diferentes perfiles y dreas de conocimiento

Graduados en Cauca

Gradvados por periodo

2001 - 2010

2011 - 2012*

Total
Publico:
Privado:
Total:

o

Agronomiu, Veterinaria y Afines . I 3 3

1.252

Giencias de la Solud
1.000

2
19412 938.857 —
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Ingm'm'_n. llwilz_dum, 8 I ]
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6. Lo que demandan los empresarios

Se presenta a continuacién lo demandado por los empresarios para fortalecer su operacién o
crecer en el sector (Grafico No 5) y para iniciar su actividad exportadora (Grafico No 6).

Grdfico No. 9. Demandas de los empresarios de soporte del Estado para crecer

Soporte del Estrado para crecer

Familia Tactica
Financiacion
Capacitacion
Tributarios
Promocién
Tecnologia
Contratacion laboral
Facilidades en procesos y tramites
Normatividad

Asesoria

Bilingliismo

Apoyo a Pymes

Contexto de seguridad

Favorecer a la empresa Colombiana
Otra

Licitaciones publicas

i+D

Asociatividad

Certificaciones de la empresa
Bases de datos especializadas
Total

Cauca Colombia

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Grdfico No. 10. Demandas de los empresarios de soporte del Estado para exportar
Soporte del Estado para exportar: Cauca y Colombia

Tactica a nivel Colombia Cauca Colombia

Capacitacion _ 12,3%
Asesoria _ 11,3%
Promocion I 39 25,2%
Otra I 39 5,8%
Financiacion I 10,7% 8,3%
Estudios, analisis de mercados _ 10,7% 7,0%
Tecnologia e infraestructura tecnolégica - 7,1% 2,0%
Facilidades en logistica, procesos y tramites - 3,6% 6,0%
Tratados de libre comercio / relaciones internacionales - 3,6% 3,8%
Tributarios 0,0% 10,1%
Bilingliismo 0,0% 3,3%
Alianzas / Convenios 0,0% 1,5%
Normatividad 0,0% 1,5%
Certificaciones de la empresa 0,0% 1,3%
Manejo de la tasa de cambio 0,0% 0,3%
Licitaciones publicas / convocatorias 0,0% 0,2%
Obtencion de pélizas 0,0% 0,2%
Total 100% 100%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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7.

1.E3

1.E3

1.E4

1.ES5
1.E4

1.E7

Formulacion estratégica Popayan

Foco estratégico 1: Popayan

Asociatividad
Integracion a la Asociatividad del Pacifico: Dada la fase inicial en la que se encuentra la asociatividad
del sector de tercerizacion en Popaydn, esta debe vincularse en un plan de 3 afios a la asociatividad del
Pacifico, cuya sede principal es Cali. Los dos primeros esfuerzos de integracidén deben hacerse
alrededro de Pacifiicshore y PacificTIC. Esto con el fin de apropiar avances sectoriales y ganar
representatividad en el sector a nivel nacional.
Apuestas especificas: Popayan proyecta un sector TIC fortalecido y cuenta con ventajas competitivas
para desarrollar proyectos intensivos en TIC. Sus apuestas ITO y KPO tienen buen recibo hoy en el
desarrollo de proyectos de CTl, por lo que debe decidirse por apuestas especificas de emprendimiento
en tercerizacidn, enparticular para los sectores TIC, turismo y sector publico.
Atraccion de operaciones de empresas globales multinacionales ya presentes en el pais para atender
servicios desde la ciudad con ventajas salariales, fiscales y de inversion.
Conformacion del Grupo lider sectorial de Cauca
Comisidn Regional de Competitividad, Mesa Sectorial, CAmara de Comercio de Bucaramanga,
PacificShore, Seccional Andi, Zona Franca de Cauca, Secretaria de Desarrollo de Popayan y Cauca,
Colcob, Fenalco, Universidad del Cauca y Parquesoft (Orden Nacional MINCIT / PTP, MINTIC, CCIT,
Proexport, Red de Nodos).
Junta Directiva del sector en la region

Canal de alineacidén y comunicacion entre la estrategia de Popayan, la regional del Pacificoy la

nacional

Gerencia de la estrategia local de competitividad del sector BPO, KPO e ITO

Impulso a la asociatividad de los subsectores, en particular aplicaciones mdviles, mesas de ayuda TIC,

sector publico (desde Vile Digital y Vive Lab) y servicios BPO bilinglies

Definicion de roles y responsabilidades de los entes asociados

Clarificar la demanda de los subsectores a la agenda publica y al presupuesto regional

Unirse a las presentaciones de proyectos orientados al sector ante el Fonde de CTI (con cargo al SGR)
y competir por la destinacion a emprendimientos de tercerizacion tanto en el Cauca (los ya
asignados) como ante el Fondo de CTI.
Gestionar los recursos asignados por el orden nacional y local a la asociatividad regional
Sustentar la introduccidon del sector en la agenda publica de Popayan y Cauca, con proyectos y
presupuestos especificos
Definir la agenda de eventos del afio, que propicien los emprendimientos en tercerizacion y la cultura
de exportacion

Posicionar a Popayan entre los lideres en innovacién para el desarrollo de servicios KPO de ingenieria
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Foco estratégico 2: Popayan

Gestion de proyectos de impulso a la propuesta de valor regional

2.E.1 Foco en desarrollo de la propuesta de valor para el sector TIC y sector publico, con integracion de
propuestas para el sector de telecomunicaciones y servicios a la caficultura.
Alineacioén institucional para financiacién de la estrategia mediante inclusidn en proyectos de
investigacion y desarrollo financiados por el Fondo CTI.
Definicién de prioridades
Ejecucion de proyectos vinculados

2.E.2 Configuracidn de proyectos locales, para la evolucion de la propuesta de valor de empresas
Colombianas BPO e ITO bilingles
2.E.3 Inclusién de analiticos, herramientas de productividad, dashboards y compliance, en la propuesta de

valor de las empresas BPO e ITO en sector publicoy TIC.
Realizacion del Congreso de lanzamiento del sector de tercerizacion en el Cauca, con una muestra de
casos de éxito a nivel nacional

2.E4 Impulso al modelo regional de certificacion de capital humano para mesas de ayuda TICy BPO
bilinglies, segun demanda de los empresarios.

2E6 Definicién e impulso a las lineas de investigacion especificas vinculadas al sector, en las Universidades,
especialmente con potencial KPO de ingenierias, en particular las vinculadas a aplicaciones moviles

2.E.8 Seguimiento a proyectos KPO, ITO y BPO del subsector de mineriay energia

2.E9 Convocatoriay liderazgo ante Colciencias y recursos de regalias, para promocion de emprendimientos
en servicios KPO de ingenieria para el sector de turismo

2.E.10 Desarrollar 5 proyectos piloto de tercerizacién ITO, respaldados por los proyectos de innovacién en
curso en el Cauca

Foco estratégico 3: Popayan

Internacionalizacion del sector en Popayan

3.E.1 Impulso a desarrollo de oportunidades en uno de los mercados TOP del sector para las empresas
locales (USA, Espania, Chile, Argentina, México, Peru, Ecuador o Panama)

3.E.2 Apalancamiento en la estrategia nacional de Proexport para impulsar exportadores

3.E.3

Acompanamiento a los procesos de presentacion de ZFPE por parte de inversionistas en el sector,
tomando como punto de referencia la experiencia previa, buscando facilitar y acelerar su ejecucién.

[ S1DC
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Foco estratégico 4: Popayan

Aprovechamiento de oportunidades y de tendencias

4.E.1 Propiciar los encuentros del subsector de tercerizacion de servicios para el sector publico

4.E.2 Contratar con una Universidad la investigacidon para identificacion de oportunidades del sector publico
a nivel nacional, enfocados en servicios de movilidad propiciando y acompanando emprendimientos
de empresas de servicios ya existentes en laregion.

4.E.3 Identificar e impulsar proyectos piloto de tercerizacidn hacia los sectores de turismo y caficultura

4.E.4 Desarrollar una alianza de observatorio tecnolégico con Universidades locales alrededor de la 3a
plataforma - movilidad, con centros de investigacion locales, comprometiendo el disefio de cinco

emprendimientos relacionados.
4.E.5 Acompafamiento al soporte institucional de los proyectos definidos por los subsectores: TIC, turismo,
caficulturay sector publico

Foco estratégico 5: Popayan

Encadenamiento de subsectores a nivel nacional

5.E.1 Encadenar las iniciativas de tercerizacion para el sector publico a las desarrolladas en Bogotd y el Eje
cafetero
5.E.2 Constituir un grupo de trabajo con Bogota y Cali para la configuracion de servicios de tercerizacién con

aplicaciones moviles
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Anexo 1 : Marco metodoldgico
A.1.1 Marco metodolagico de la perspectiva de legitimidad y consistencia

Desde la perspectiva de legitimidad y consistencia, se avanza en el entendimiento del contexto
institucional y asociativo alcanzado por el sector en la regién.

Para ello, se analizaron como insumos los planes de desarrollo de la regidn y sus planes de
innovacidn, ciencia y tecnologia, se hicieron mas de 50 entrevistas de profundidad®® con expertos
y jugadores clave del sector en el pais*’’, se sumaron los resultados de una encuesta aplicada a
mas de 20 de los principales actores y expertos del sector, se llevaron a cabo convocatorias, visitas
y presentaciones en todas las ciudades foco del estudio, se hizo un andlisis de los estudios previos
existentes por ciudad, se analizaron las iniciativas estratégicas de largo plazo denominadas “Visidn
diamante - territorios inteligentes”**! e “ICES”**?, se consideraron los focos estratégicos de los
planes de las comisiones regionales de competitividad y los planes de las entidades o agencias de
promocién de inversion, se tuvieron en cuenta las presentaciones y formulaciones estratégicas de
los clusteres involucrados y por supuesto, la perspectiva de desarrollo nacional del sector de
tercerizacion y del sector TIC.

209 Entre los entrevistados se encuentran los CEO en Colombia de empresas como IBM, Unisys, Carvajal, SAP, Oracle,
Level3, Accenture, Delloitte, Sykes, Synapis, entre otras; otros directivos de empresas o entidades como Atlantic,
Schlumberger, Uniminuto, TATA TCS, Hewlett Packard; representantes de gremios como ANDI, ACDECC, COLCOSB,
Fedesoft. CCIT; clusteres y gremios regionales de Cali, Medellin, Bogotd, Bucaramanga, Barranquilla, Manizales y Pereira;
Congresos regionales de ANDI en Cartagena y ACDECC en Cali; Juntas Directivas de Colcob en Bogotd; entrevistas con
gobiernos locales como la Alta Consejeria TIC de la Alcaldia Bogotd, el equipo cluster de la Cdmara de Comercio de
Bogotd (en particular los clusteres de Comunicacion Grdfica, Software - Ti y Animacion y contenidos), la Agencia de
Cooperacion e Inversion de Medellin y el drea Metropolitana ACI, Invest in Bogotd, la Zona Franca de Santander, Invest
in Santander; participacion en la mesa sectorial del sector en Colombia; y por supuesto se entrevistd a los lideres del
sector en las entidades del Estado a nivel nacional como son PTP, Proexport, MinEducacion, MinTIC, , Findeter y el SENA,
entre otros.

210 5e consults con ellos su perspectiva actual del sector, indagando tanto su percepcion y pensamiento estratégico cono
su conocimiento de la dimension y comportamiento del sector en el pais y las regiones.

'Y 4 iniciativa de Visién diamante se basa en la metodologia denominada Territorios inteligentes de la Fundacion
Metrdpoli, sustentada en la transformacion de las ciudades desde la apropiacion intensiva de la tecnologia. Surge de una
estrategia disefiada por el BID y Microsoft para irradiar con dicha metodologia los planes de largo plazo de diversas
regiones en el mundo (sélo 4 en Latinoamérica). En Colombia, se viene aplicando a la region Caribe y Santanderes que
involucra a Barranquilla, otras ciudades del Caribe y Bucaramanga, con una perspectiva de desarrollo a mds de 20 afios.
12 ICES o Iniciativa de Ciudades Emergentes y Sostenibles es una estructura metodoldgica de diagndstico y planeacion
del desarrollo de ciudades, promovida por el BID y que cobija actualmente a 20 ciudades latinoamericanas entre las que
se ubican Barranquilla, Bucaramanga, Manizales y Pereira.
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Se vinculd para tal fin, a los principales actores sectoriales del orden nacional y regional, y, se
compartid inicialmente con ellos, el alcance del estudio de caracterizacién y lineamientos
generales de la estructura metodolégica del proyecto. Apalancado en las organizaciones que
representaban, el estudio recibid sus insumos de conocimiento previo del sector y proyectd la
construccién de la base de datos de empresas de servicios BPO, KPO e ITO a nivel nacional y el
lanzamiento de la encuesta a empresarios, para realizarse entre los meses de septiembre y
octubre del afio 2013.

Se profundiza asi en el analisis de los sectores econdmicos y de los subsectores de servicios, en los
gue la regién viene enfocando su desarrollo; y, las formulaciones estratégicas, con las que se
proyecta hacer del sector de tercerizacion, si asi se ha considerado, uno de los ejes de la evolucién
regional.

A.1.2 Marco metodologico de la perspectiva de potencial y orden de magnitud

El sector de tercerizacion de servicios en las ciudades y regiones ha alcanzado 6rdenes diversos de
magnitud y focos de desarrollo con grados incipientes de especializaciéon en sectores también
diversos. El estudio de caracterizacién busca, ademds de indagar el pensamiento estratégico del
sector tal como se planted en el capitulo anterior, dimensionar la verdadera capacidad alcanzada
por el sector de tercerizacidon en las ciudades y el potencial de su desarrollo.

En primera instancia, se valoran los sectores econdmicos mas representativos de la regidon para
derivar de alli aquellos con mayor potencial de brindar soporte al desarrollo de sectores TIC y de
tercerizacion. Para ello, se vinculan cerca de 10 variables que objetivamente permiten su
caracterizacién, entre las cuales se citan su dimensidon econdmica en cuanto a ingresos e inversion,
su capacidad exportadora, el nivel de empleo vinculado, la disponibilidad de profesionales y
oferta educativa especializada y la dimensién de los subsectores de servicios en la region.

En segunda instancia, se evallua el sector de tercerizacion en la ciudad o regidn y su capacidad
potencial para atender servicios a escalas importantes, especialmente en los sectores involucrados
como foco de desarrollo en los diferentes planes de desarrollo de la ciudad. Se analizan cerca de
diez variables que exponen objetivamente la capacidad y potencial de los servicios de
tercerizacion en la region, entre los que se citan los casos de éxito presentes en la ciudad para este
tipo de servicios, las multinacionales y compafiias globales de tercerizacion con presencia local, el
nivel de evolucidén de su propuesta de valor, la dimensidn de los negocios realizados y la oferta
técnica y profesional para el servicio especifico de tercerizacion, entre otras.

Lo anterior permite dimensionar no solo la capacidad competitiva alcanzada por el sector de
tercerizacion hasta hoy en la region, sino, también, su potencial para atender diversos sectores
que sobresalen alli como fortaleza competitiva.
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A.1.3 Marco metodologico de la perspectiva de posicionamiento competitivo

La evaluacion que desarrollan clientes e inversionistas internacionales para establecer o ampliar
sus operaciones en Colombia, involucra una secuencia de criterios que normalmente se demandan
a nivel corporativo; esto, como una medida estructural de las verdaderas potencialidades de las
ciudades para apalancar el desarrollo competitivo y enfocar en ellas lineas especificas de negocio
con potencial para convertirse en ejes articuladores de la prestacidn de servicios a nivel global.

Dichos sistemas de criterios son analizados y presentados técnicamente por multiples entidades
internacionales cuyo objetivo central es la medicién y comparacién de paises y ciudades. Para el
analisis de competitividad de las ciudades colombianas, el estudio hilara los sistemas e indicadores
considerados de mayor relevancia para el sector de tercerizacién desarrollados por:

i. El escalafén de ciudades mas atractivas para las inversiones en América Latina de Ia
Universidad del Rosario de Colombia y el IdN de Chile **2. Se seleccionaron los indicadores de:
a) confort urbano®’, b) reputacion global’”®, c) presencia de empresas globales*'®, d)

potencial financiero®”’, e) capital humano®*® y f) clima de Inversion®*.

ii. El escalafén de la revista América Economia®*® de las mejores ciudades para hacer negocios
en América Latina®®!. Se seleccionaron los indicadores de a) infraestructura y conectividad

213 Universidad del Rosario (CEPEC) - Colombia / Inteligencia de Negocios IdN Chile. “Ranking de ciudades
latinoamericanas para la atraccién de inversiones”. Mayo, 2013.

214 |dem, 28. Definido como las condiciones de vida que ofrece una ciudad como reflejo de los niveles de
infraestructura y seguridad que estan presentes.

215 1dem 30 Definido como “la oferta de negocios existente en internet sobre la ciudad, el grado de
popularidad en términos de busquedas en la web sobre las mismas, el nimero de ferias y eventos
internacionales de los que son sede”

?1® Que evalua el el nimero de multinacionales, incluidas en el escalafén de la Revista Forbes que se
encuentran en la ciudad y de empresas multilatinas.

7 Que tiene en cuenta la profundidad de los mercados de valores y bancarios locales.

De acuerdo con el analisis de la calidad de la oferta universitaria que hace el QS World University
Ranking.

219 Segun la intencion de las ciudades para ofrecer condiciones atractivas a los inversionistas globales.

220 América Economia. “Las mejores ciudades para hacer negocios de América Latina 2012”. Disponible en
linea en: http://rankings.americaeconomia.com/2012/las-mejores-ciudades-para-hacer-negocios-en-
america-latina/ranking.php

218
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fisica’*%; b) capital humano®?; c) servicios a empresasm; d) poder de marca®*’; e) marco social

y politico®®®, marco y dinamismo econdmico®”’.

228 229

iii. Elindice Global de Competitvidad Departamental 2009°*° realizado por la CEPAL*”. Se revisan
232

los indicadoresde : a) infraestructura™®; b) capital humano®'y c) Ciencia y Tecnologia®*”.

iv.  El indice Doing Business sub-nacional 2008, 2010 y 2013, realizado por el Banco Mundial y la
Corporacién Financiera Internacional. Se considera el indice agregado que incluye los
indicadores de: a) apertura de un negocio; b) obtencion de permisos de construccion; c)
registro de propiedades; d) comercio transfronterizo, y especial énfasis en, e) pago de
impuestos.

221 América Economia. “Las mejores ciudades para hacer negocios de América Latina 2012”. Disponible en
linea en: http://rankings.americaeconomia.com/2012/las-mejores-ciudades-para-hacer-negocios-en-
america-latina/ranking.php

22 Que estudia “la magnitud y calidad de la movilidad terrestre, maritima y aérea de las personas y de la
carga comercial, tanto al interior de los paises como hacia el exterior, asi como indicadores de inversion y de
desarrollo de las infraestructuras publica y privada”.

*2 Que analiza la fuerza de trabajo local calificada con base en variables de acreditacion y cuantificacion de
la oferta educativa superior.

2% Que tiene en cuenta “indicadores y variables de costo de instalacion y régimen de negocios, calidad y
acceso a los servicios informacionales (telefonia e internet) y bancarios, y calidad institucional de los
gobiernos locales”,

22> Basado en el resultado de la encuesta gue hace América Economia sobre negocios y calidad de vida en las
ciudades de América Latina y un analisis de percepcidn con base en las noticias de la ciudad durante el
periodo 2011- 2012.

2% En |a medida en gue analiza la gobernabilidad politica, institucionalidad, la seguridad, el desarrollo social
y la seguridad juridica de la ciudad.

227 por tener en cuenta criterios como la captacion de inversiones y la caracterizacion de los mercados de
bienes, laboral y financiero.

228 CEPAL. Disponible en linea en: http://www.cepal.org/publicaciones/xml/4/41124/LCL3311-P.pdf

*2% se utiliza como referente histérico de indicadores al ser uno de los primeros esfuerzos de medicién en
Colombia a nivel departamental.

2% Que analiza la infraestructura de transporte y sus costos, el acceso a las Tecnologfas de Informacién
y Comunicaciones (TIC) y la cobertura de servicios publicos.

st Que evalia las cifras de cobertura de educacién, acceso y calidad (basado en el nivel de los colegios del pais); los
avances en la universalizacién del derecho a la salud y las habilidades globales, medidas con los indicadores de
poblacién que habla inglés y aquella que puede usar computadores.
232 s ) . ,

Con base en la revision de la capacidad del Departamento para Innovar y apropiar tecnologias.
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v. El indicador de ciudades del futuro de América de la dependencia de atraccién de inversion
extranjera del Financial Times®** 2013-2014*. Se analizaron los indicadores de a) potencial
econdémico, b) recurso humano, c) eficiencia en costo, d) infraestructura y e) ambiente de
negocios, utilizados para seleccionar el top 10 del continente.

vi. El escalafédn de competitividad del observatorio del Caribe Colombiano.

En el andlisis de cada regidn se busca ganar la perspectiva del cliente o inversionista internacional
y juzgar desde alli los rasgos o propiedades de su competitividad.

Se agrega a ellos la perspectiva de la institucionalidad local, detectada en la encuesta aplicada a
jugadores (stakeholders) y empresarios del sector, en la medida que se han logrado involucrar
como sector en las politicas publicas y acuerdos sociales®®> para proyectar la ciudad y enfocar su
desarrollo. Se incluye, por ultimo, la caracterizacién regional desarrollada por diferentes estudios,
entre ellos, y en particular, los aportados por las regiones y los recientemente desarrollados para
el sector TIC de software por ciudades colombianas. Cada uno de ellos aporta perspectivas
complementarias para valorar el verdadero potencial de desarrollo de las ciudades en cuanto son
percibidas con mayor o menor atractivo por los inversionistas y clientes locales e internacionales.

A.1.4 Aplicacion de la encuesta al sector BPO, ITO y KPO en Colombia

La encuesta sectorial del estudio de caracterizacién para BPO, ITO y KPO en Colombia condensa la
pretension estratégica de conocer a profundidad los matices de desarrollo de las empresas del
sector, sumado a su estructura organizacional y de negocio.

La encuesta indaga por cuatro grandes ejes de conocimiento del sector, a saber: la descripcion
basica y formal de las empresas; la dimensién y tipicidad de su actividad y servicios tanto locales
como de exportacion; la perspectiva de evolucidn estratégica de sus negocios, y por ultimo, la
configuracion de su capital humano.

El proceso de construccion de la encuesta involucré en su proceso el andlisis de los entregables
solicitados por el estudio, la presentacion de la encuesta propuesta a los lideres sectoriales, la

33 Este indicador analiza 422 ciudades. En 127 ciudades se miré también la estrategia aplicada como politicas para la
atraccion de inversion extranjera.

24 Financial Times. “American Cities of the future 2013 — 2014”. Disponible en Linea en:
http://dl.dropboxusercontent.com/u/8237702/American%Z20Cities%200f%20the%20Future%202013%20and%202014.pdf
2> Un ejemplo de estos acuerdos de la sociedad civil que han hecho trdnsito a la institucionalidad del Estado y la han
cobijado transversalmente a los partidos politicos, es “Sociedad en Movimiento”, acuerdo construido desde el afio 2008
en Pereira, con el liderazgo de las entidades universitarias presentes en la region y de la cual forman parte hoy cerca de
106 organizaciones publicas y privadas.
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revisién de la taxonomia de encuestas globales aplicadas por IDC, en la que se detallan los
subsectores tipicos de andlisis BPO e ITO, la validacidn técnica pregunta a pregunta y el ajuste
final, basado en la perspectiva de la experiencia de quien la contesta.

La encuesta fue aplicada por fases y con estrategias diferenciales, con seguimiento personalizado a
las empresas mds importantes del sector y apalancada en las asociaciones, gremios y entidades
que lideran las empresas del sector. Se aplicd sobre una base de datos robusta construida sobre la
propia base de datos de IDC, enriquecida con informacién primaria investigada, mas las bases de
datos aportadas por las asociaciones y gremios, las bases de datos del PTP, MinTIC y Fedesoft, las
bases de datos de las regiones aportadas por clisteres o asociaciones locales, las bases de datos
especializadas de la compafiia Grans Consulting”® y otras ubicadas directamente por el equipo de
investigacion de IDC, vinculadas a la actividad de subsectores de tercerizacidén especificos.

Anexo 2. Eje Cafetero

Anexo 2.1. Cifras Caldas

% part Caldas

% part sector PIB / sector % sector % part

% Participacion en el PIB del pais (LT E] Caldas Caldas Peso rel Caldas  Colombia
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 6,3% 978 10,9% 6,8 0,16%
Explotacion de minas y canteras 11,3% - 0,0% - 0,00%
Industrias manufactureras 12,6%[::::1?219] 14,7% 9,2 0,21%
Suministro de electricidad, gas y agua 3,5% 529 5,9% 3,7 0,09%
Construccién 61% 655! 7,3% 45 0,11%
Hoteles, restaurantes, bares 2,8% 144 1,6% 1,0 0,02%
Comercio 5,4% 278 3,1% 1,9 0,04%
Transporte, almacenamiento 3,4% 297 3,3% 2,1 0,10%
Comunicaciones - -

Establecimientos financieros, seguros, inmobs 19,3%[________1:19_8} 16,7% 10,4 0,24%
Actividades de servs sociales, comunales y pers 15,3%i_________1:5_0_7j 16,8% 10,5 0,24%
Otros - - 0,00%
Subtotal Valor agregado 86,0% 7.207 80,3% 50 " 1,2%
Total Impuestos 14,0% 1.766 19,7% 12,3 0,23%
PRODUCTO INTERNO BRUTO 100,0% 8.973 100,0% 62 1,4%

1.4%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

%% Bases de datos que integra empresas TIC, bufetes, empresas de medicina y disefio grdfico y publicidad; entre otras.
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Sector servicios Colombia 2011

Inversion

Magnitud sectores servicios

DANE (2010 5343 empresas)
Activ. complementarias y aux- al transporte
Alojamiento en hoteles, campamentos y otros

Actividades de agencias de viajes
Telecomunicaciones

Informatica y actividades conexas

Activs empresariales. (investig y seguridad priv,
..suministro de personal, limpieza)

Publicidad

Otras actividades (asesorias, investigacién, desarrollo,

contaduria, legales,...)

Educacidn superior privada

Actividades rel/ con la salud humana - privada
Actividades de radio y television / noticias
Otros servicios(cinematografia, entreteni/to, ..)
Totales sector servicios

% Participacion en el PIB

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Caldas
PIB 2011 Empleo
Miles de Tamaio
millones$ relativo Total empleo
61,1 3,9 492
15,7 1,0 219
6,1 0,4 64
270,6 17,4 576
_._87 28 .49
! ! !
|_._1991 | 1281 12602
15,6 1,0 144
= === I
i i i
i_._1337 86 ._._._ 2.769
_._.642 41 1135
| |
i_._1895 1227 1.909
25,0 1,6 95
12,1 0,8 211
1.036,3 20.675
1,3%
793 17.280

l " 9 Tranr?éaacién

=IDC

Empleo
relativo

Miles de
3,4 4,5
1,5 4,2
0,4 0,0
o8
4,0 70,8
3,2 v 3,3
87,4 1,7
1,0 0,2
192 41
7,91 9,3
—
132 131
0,7 0,8
r
1,5 1,3
113,3
83,58%| 93

Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Inversion

millones $ relativa

19,4
18,1
0,2
307,6
14,2

7,5
1,0

18,0
40,2
56,7
3,7
5,5
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Anexo 2.2. Cifras Quindio

% part Quindio 0,8%
% part sector % sector Pesorel
% Participacion en el PIB del pais Colombia PIB / sector Quindio Quindio Quindio % part Colombia
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca % ' 0,12%
Explotacion de minas y canteras 11,3% - 0,0% - 0,00%
Industrias manufactureras 12,6% 308 6,6% 1,4 0,05%
Suministro de electricidad, gas y agua 3,5% - 0,0% - 0,00%
Construccion 61% 180 10,3% 2,2 0,08%
Hoteles, restaurantes, bares 2,8% 219 4,7% 1,0 0,04%
Comercio SA%_ 443 9,5% 2,0 0,07%
Transporte, almacenamiento 3,4% 163 3,5% 0,7 0,06%
Comunicaciones - -
Establecimientos financieros, seguros, inmobs 19,3%:::::::51; 13,1% 2,8 0,10%
Actividades de servs sociales, comunales y pers 15,3%i____________g£!§ 20,3% 43 0,15%
Otros = = 0,00%
Subtotal Valor agregado 86,0% 3.912 83,9% 18" 0,7%
Total Impuestos 14,0% 751 16,1% 3,4 0,09%
PRODUCTO INTERNO BRUTO 100,0% 4.663 100,0% 21 0,8%
0,8%

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013
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Sector servicios Colombia 2011 Quindio
Magnitud sectores servicios PIB 2011 Empleo Inversion
Milesde Tamafio Total Empleo Miles de Inversion
DANE (2010 5343 empresas) millones $ relativo empleo relativo millones$ relativa
Activ. complementarias y aux- al transporte 24,9 3,9 201 34 18 19,4
Alojamiento en hoteles, campamentos y otros 25,0 3,9 349 5,9 ,r_____6£6__! 70,7
Actividades de agencias de viajes 98 1,5 103 L7 01 0,8
Telecomunicaciones i___}ﬂgé_i 23,4 316 5,4 [____32359_} 414,2
Informatica y actividades conexas _ 178 2,8 187 3,2 1,3 14,2
Activs empresariales. (investig y seguridad priv, i i | i g
..suministro de personal, limpieza) | 81,2 | 12,8 [__5137_! 87,4 0,7 7,5
Publicidad 63 10 59 10" 01 1,0
Otras actividades (asesorias, investigacion, desarrollo, : : :— : ‘
contaduria, legales,...) ___.545] 86 | 1129 19,2 . 1,7 18,0
Educacion superior privada 26,2 4,1 463 79 38 40,2
Actividades rel/ con la salud humana - privada !____17_,3_! 12,2 !____17_8_! 13,2 [_____553_1! 56,7
Actividades de radio y televisién / noticias 10,2 1,6 39 0,7 0,3 3,7
Otros servicios(cinematografia, entreteni/to, ..) 49 0,8 86 1,5 . 0,5 5,5
Totales sector servicios 486,6 8.846 61,2
% Participacion en el PIB 060% I STV
Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013 _3§_1_______l__?ggl{__»lgé@‘y_o! —————— _51___§E§,98_‘V£!

EEER =1DC
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Anexo 2.3. Cifras Risaralda

% part Risaralda

Pesorel
Risaralda

% part
Colombia

% Participacion en el PIB del pais
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca
Explotacion de minas y canteras

Industrias manufactureras

Suministro de electricidad, gas y agua
Construccion

Hoteles, restaurantes, bares

Comercio

Transporte, almacenamiento

Comunicaciones

Establecimientos financieros, seguros, inmobs
Actividades de servs sociales, comunales y pers
Otros

Subtotal Valor agregado

Total Impuestos

PRODUCTO INTERNO BRUTO

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

A de —
(=18 = 1DC

% part sector PIB / sector
Risaralda

63 __._._ 7L
11,3% -
12,6% 1.194
35% -
6,1%: 715!
e o o e e e 1
28%_ 31
sen_ 505
3,4% 362
1o TG
153%__ 1583

86,0% 7.029
14,0% 1.686

100,0% 8.715
1,4%

8,5%
0,0%
13,7%
0,0%
8,2%
3,8%
5,8%
4,2%

18,8%
17,7%

80,7% "
19,3%
100,0%

1,0

Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

0,12%
0,00%
0,19%
0,00%
0,11%
0,05%
0,08%
0,12%

0,26%
0,25%
0,00%
1,2%
0,20%
1,4%
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Sector servicios Colombia 2011

Magnitud sectores servicios

DANE (2010 5343 empresas)

Activ. complementarias y aux- al transporte
Alojamiento en hoteles, campamentos y otros
Actividades de agencias de viajes
Telecomunicaciones

Informatica y actividades conexas

Activs empresariales. (investig y seguridad priv,
..suministro de personal, limpieza)

Publicidad

Otras actividades (asesorias, investigacion, desarrollo,
contaduria, legales,...)

Educacidn superior privada

Actividades rel/ con la salud humana - privada
Actividades de radio y televisién / noticias
Otros servicios(cinematografia, entreteni/to, ..)
Totales sector servicios

% Participacion en el PIB

Fuente: Estudio de caracterizacién BPO, ITO, KPO PTP-IDC, 2013

Risaralda
PIB 2011 Empleo Inversion
Milesde Tamaho Total Empleo Milesde Inversion
millones $ relativo empleo relativo millones$ relativa
66,8 3,9 538 3,4 4,9 19,4
28,5 1,7 398 25" 76 301
112 07 117 07 01 0,4
i___ggg,it_i 19,3 702 4,4 [__ 86,2 : 342,5
4718 28 501 32 3,6 14,2
| | | |
| 217,71 1281 137791 874 1,9 7,5
“TU0 e w107 o3 10
i i i i
i 1462 86§ 3027 192 45 180
702 41 1241 79! 101! 402
| _2072f 122 2088 132 143} 567
27,3 1,6 104 0,7 0,9 3,7
13,3 0,8 230 15 1,4 5,5
1.182,5 22.883 135,7
LAske TN
o0 761l 1m0 8257wl 111 8Ll

=IDC
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