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Después del arribo de Teleperformance, el lider mundial de BPO, llegan al pais
Convergys, el tercero en el ranking, y Sutherland, uno de los 10 mas
importantes de la India. También hay interés por parte de Genpact, el octavo
mas grande del mundo.

En menos de quince dias, la tercera multinacional mas grande del mundo en
servicios de Business Process Outsourcing (BPO), y una de las 10 mas
importantes de la India, definieron su ingreso a Bogota y Barranquilla,
respectivamente. Se trata de Convergys, una firma global que tiene cerca de
70.000 empleados, y de Sutherland, que emplea a mas de 26.000
profesionales en sus 25 centros de entrega global. Estas dos operaciones son
los eslabones mas recientes en una cadena de inversiones que muestran como
Colombia se esta posicionando en el competido mundo de los servicios de
subcontratacién de procesos de negocios.

Y es que en el ultimo afo han llegado Teleperformance -nimero uno mundial
de BPO-, la compaiia india Flat World Solutions, las multinacionales espanolas
Telemark, Emergia y Konecta, y otras como DirecTV, Diveo y Unisys han
ampliado o inaugurado sus centros de servicio en el pais. La movida mas
reciente de este tipo fue el anuncio hecho el pasado 13 de julio por Hewlett
Packard de montar en Medellin su Centro Global de Servicios. Aunque la
compafiia no ha querido dar mayores detalles sobre este proyecto, el ex
presidente Alvaro Uribe adelant6é que se generaran unos 1.000 empleos en la
primera etapa de este Centro.

Pero, al parecer, los movimientos seguiran. Aunque hay total hermetismo sobre
el tema, se conoci6 que Genpact, la firma mas grande de BPO de la India y la
octava a nivel mundial, estd muy interesada en empezar a prestar sus servicios
desde Colombia. También han realizado visitas al pais Contax, la sexta del
mundo, y TeleTech, la décima. Ademas, se anticipa el ingreso de nuevos
jugadores espanoles.

"Inicialmente, estos jugadores llegan con sus clientes, traen inversion y
generan empleo, temas fundamentales y de interés para el pais. Esto es una
muestra de que estan viendo en Colombia condiciones favorables para montar
negocios de offshore", sefiala Carlos Aparicio, consultor en call y contact
center. Por su parte, Juan Rodrigo Hurtado, presidente de Teleperformance
Colombia, destaca el efecto que tiene en el mercado la llegada de nuevos
competidores. "Es muy importante, sobre todo, la llegada de los call centres
mas significativos a nivel mundial que atienden la misma clase de clientes que
Teleperformance. La entrada de los lideres mundiales significa que Colombia
tiene todas las capacidades para prestar un servicio excelente con precios
competitivos”, sefala.



El interés empresarial también se refleja en una mayor exposiciéon de Colombia
en las asociaciones internacionales. Prueba de ello es que la Asociacidon
Internacional de Profesionales de Outsourcing (laop, por sus siglas en inglés)
eligio como presidente del Consejo Regional Asesor de Latinoamérica al
director ejecutivo de la Camara de Procesos Tercerizados/BPO de la Andi,
Santiago Pinzén Galan.

Nuevo empleo

Si bien las inversiones en comparias de BPO no son tan cuantiosas como las
qgue se hacen en el sector industrial o minero, si tienen un mayor efecto en la
generacion de empleo. Convergys, por ejemplo, generara iniciaimente 1.000
puestos de trabajo, con una inversién de mas de US$3 millones. Pero esto es
solo el inicio; las metas de crecimiento son ambiciosas. "La proyeccion sera
llegar a una cifra de 3.000 a 5.000 puestos de trabajo, y podran ser mas.
Dependera exclusivamente de la cantidad de personal con conocimiento de
inglés y habilidad de sistemas y de la flexibilidad laboral que lo permita”, explica
Jorge Robledo, gerente regional de operaciones para Latinoamérica de
Convergys.

Precisamente, el punto que vale la pena destacar de la inversion de esta
compania es que la firma esta enfocada en servicios de exportacion de valor
agregado y, en particular, a atender mercados en inglés, por lo que va a
generar empleos de mayor nivel que los call center basicos. "Los servicios que
se prestaran son técnicos y de atencidn para los clientes de multinacionales
norteamericanas de comparnias tipo "Fortune 500", tales como: ATT, Comcast,
Time Warner, Pay-Pal, Citi y Apple", sefiala Robledo. De acuerdo con Virgilio
Barco, director ejecutivo de Invest in Bogota, la agencia que convencio a la
empresa de invertir en la ciudad "el factor decisivo fue la calidad del recurso
humano que encontraron en Bogota".

Convergys tiene 74 sedes ubicadas en Estados Unidos, Canada, América
Latina, Europa, Medio Oriente y Asia. El objetivo de instalarse en Colombia es
que la nueva sede se convierta en un pais bandera para la inversién en
Latinoamérica y que ocupe uno de los primeros puestos en la regién.

En el caso de Sutherland, el plan es montar un centro con 150 puestos de
trabajo, con una inversién que estaria alrededor de US$1,5 millones.
Sutherland es una empresa fundada en 1986, cuenta con 29.000 empleados,
desarrolla sus operaciones en Bulgaria, Canada, Egipto, India, México,
Filipinas, Emiratos Arabes, Inglaterra y Estados Unidos. Al cierre de esta
edicidn estaban cerrando la negociacién con la Zona Franca de Barranquilla.
Aunque inician con relativa timidez, a futuro la idea es ampliar la operacién a
1.000 puestos de trabajo.

La llegada de esta compafia obedece a la gestidon que han hecho Proexport y
la Embajada de Colombia en la India para atraer inversionistas de ese pais. De
acuerdo con el embajador en la India, Juan Alfredo Pinto, el ingreso de esta
empresa se logré gracias a "dos afnos de trabajo firmemente persuasivo, visitas



multiples, identificacién detallada de oportunidades, sana emulacién entre
ciudades colombianas y preparacion técnica del talento humano requerido,
elementos que llevaron a Sutherland, la prestigiosa firma de BPO, localizada en
Mumbai, a entrar al pais".

Por su parte, Flat World Solutions entr6 a principios de afio a Bogota y monté
500 puestos de trabajo con una inversién por US$2,5 millones. "La compafia
tiene operaciones en Bolivia, México y Peru, pero la de mayor crecimiento es
Colombia por razones como el buen manejo del idioma y la capacitacion de su
gente", explica Carlos Ronderos, quien los asesor6 para que entraran al pais.

Vienen ampliaciones

A los puestos de trabajo generados por los nuevos competidores, se suman las
ampliaciones en las operaciones de las empresas que ya operan en el pais.
Teleperformance, que lleg6 en diciembre pasado al comprar Teledatos,
proyecta llegar a 14.000 empleados en los préximos dos a tres afos. Hoy en
dia tiene alrededor de 6.000 puestos de trabajo y 7.000 empleados. "Ya
estamos preparando una ampliacién para 2.400 puestos adicionales en junio
del afo entrante", explica Juan Rodrigo Hurtado, presidente de la compafiia.
Para cumplir estas metas, se planean inversiones de US$15 millones a US$20
millones en Bogota.

Por su parte Allus Global BPO Center, empresa que era del Grupo Empresarial
Antioquenio y fue adquirida por un fondo de inversién internacional, acaba de
hacer una inversién cercana a los US$2,2 millones en un sitio de mil puestos
de trabajo en Medellin. A esto se suma una inversién de US$3,5 millones a tres
anos que estan haciendo para unificar tecnolégicamente sus operaciones en
Colombia, Pera y Argentina. "Lo que pasa es que estamos definiendo
lineamientos que estan marcando el crecimiento futuro en los negocios. Se
esta migrando de un portafolio de servicios de soluciones de voz a uno de
servicios orientado a productos de alto valor o soporte de procesos
especificos", explica José Roberto Sierra, presidente de Allus.

Otras empresas que estan ampliando sus plantas de personal son Telemark y
Avanza. La primera, que opera en Pereira, se esta expandiendo a Cali, donde
montaria unos 1.600 puestos de trabajo. La segunda esta decidiendo ampliar
sus operaciones a Barranquilla o Cali y duplicar su operacion.

La llegada de nuevos competidores al BPO esta jalonando la transformacion de
las empresas. Prueba de ello es Teleperformance Colombia. El afio pasado las
exportaciones de Teledatos correspondieron al 20% de sus ventas totales,
mientras este afno, con los nuevos duenos, llegaran a representar el 30% y la
meta es llegar al 50% en 2011.

"Prestamos servicios, menos de comoditizacion y de mas valor agregado,
involucrando temas de telecomunicaciones con retencién, consecuciéon de
clientes y solucién de reclamos de facturacién, entre otros", sefiala Hurtado.



También han ampliado su oferta de servicios en inglés. Deben terminar 2010
con 300 asesores bilingtes y llegar a 1.000, 1.500 el afno entrante.

De acuerdo con el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, el segmento de
contact centers, que representa mas del 60% de la industria colombiana de
BPO, gener6 ingresos superiores a US$565 millones, crecié un 18% en
relacién con 2008, y gener6 42.257 puestos de trabajo y 60.521 empleos.

El gobierno saliente le apostd a desarrollar el BPO como un sector de talla
mundial para atraer inversion extranjera y crear las condiciones de su
desarrollo. Una de sus mas recientes gestiones fue aclarar el beneficio de la
exencion del IVA (del 16%) para las empresas exportadoras de servicios.

La llegada de los mas grandes jugadores del sector muestra que Colombia esta
siendo visible para los actores de esta industria. Pero la Unica manera de lograr
gue esta inversién sea permanente y no migre hacia paises con servicios y
mano de obra mas barata, es dandole valor agregado a los servicios. El BPO
es un mercado en el cual el nombre del juego no es hacerlo mas barato sino
hacerlo muy bien.
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