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Resumen

La investigacion examina en detalle el impacto de las BPO en la creacion de empleo en
Colombia. Se destaca como estas empresas han experimentado un importante auge en el pais,
brindando un importante numero de oportunidades de empleo. Sin embargo, la calidad de estos
empleos plantea la cuestion de si ofrecen estabilidad y condiciones favorables a los trabajadores.
La discusion también examina la relacion entre el crecimiento del BPO vy la diversificacion del
empleo en Colombia y evalua si ayudan a romper la concentracion historica en ciertos sectores.
Ademas, examina los posibles impactos en las industrias tradicionales y si la expansion del BPO
conduce al desplazamiento de mano de obra. Se discuten aspectos criticos como la capacitacion de
la fuerza laboral y si los BPO desempefian un papel positivo en el desarrollo de habilidades de los
empleados. Tambien examina el impacto en la division urbano-rural y si las BPO contribuyen a la
distribucion equitativa de las oportunidades laborales y tratar de comprender si se siguen
suficientes estandares éticos y laborales. Finalmente, surge la pregunta sobre la sostenibilidad a
largo plazo de los empleos creados por las BPO, dada su capacidad para adaptarse a los cambios
econdmicos y tecnoldgicos a medida que evoluciona la dindmica empresarial del pais.

Palabras clave:
BPO, TIC, tecnologia, comunicaciones, tercerizacion, outsourcing, Colombia.



Pregunta orientadora de la busqueda

¢ Cudl es el impacto de los BPO, en la generacion de empleo en Colombia en el afio 2023?



2. Metodologia de busqueda de la informacion

Para la elaboracion del presente informe se tomaron en cuenta datos de un proyecto propio
que se esta realizando de manera formal con la intencion de crear empresa, también se debatieron
conclusiones personales de cada uno de los integrantes y reflexiones sobre el informe. La
informacién recopilada fue analizada minuciosamente a través de un modelo integral e
interpretativo que tuvo como objetivo responder el tema y enfoque del informe.

Se utilizaron herramientas informaticas como bibliotecas virtuales, Google Académico para
complementar la informacion y proporcionar bases tedricas que permitan obtener informacion
bibliografica con el fin de exponer puntos de vista diversificados y proceder a realizar las
discusiones y opiniones que resultan como principal fundamento para la correcta elaboracion del

informe.



3. Sustentacion tedrica de la pregunta

3.1 Introduccion:

La globalizacién y la revolucion tecnoldgica han transformado radicalmente el panorama
laboral a nivel mundial, y Colombia no ha sido una excepcion. En este contexto, los Procesos de
Negocio tercerizados (BPO, por sus siglas en inglés) han emergido como agentes clave en la

reconfiguracion de las dindmicas laborales.

Una BPO consiste en que una empresa emplea a otra que se especializa en un area que la
primera empresa no. Es una parte del negocio que otra empresa contratada para realizarlo puede
realizar de manera mas eficiente. Esto libera a la primera organizacion para que pueda centrarse

principalmente en su proposito. (Gutiérrez, 2008).

Los BPO representan una estrategia empresarial innovadora para subcontratar determinadas
actividades y procesos no basicos, lo que permite a las organizaciones centrarse en sus
competencias béasicas. En el contexto colombiano, la implementaciéon de contratos BPO ha sido
progresiva, creando tanto oportunidades como interrogantes sobre el empleo en diferentes sectores.
Este estudio examina aspectos econdmicos, sociales y laborales para brindar una vision compleja

del impacto de las BPO en la fuerza laboral colombiana.

Es importante comprender como la introduccion de la subcontratacion de BPO ha dado
forma al empleo en términos de calidad, cantidad y distribucion geografica. Ademas, se examino
la interaccion entre BPO vy la fuerza laboral local, considerando el impacto en la empleabilidad, la

formacion vocacional y la dinamica socioecondmica.

El propdsito de este informe es examinar en profundidad el impacto de las BPO en el
empleo en Colombia y resaltar su contribucion y desafios en el escenario econdémico actual. A
través de este analisis se espera visualizar la complejidad de los cambios que se estan produciendo

en el mercado laboral en Colombia debido a la presencia y expansion del BPO.



3.2 Direccionamiento Estratégico.

La necesidad de centrarse en cuestiones estratégicas requiere alianzas con terceros
especializados que puedan subcontratar las actividades de gestion del dia a dia con niveles de
servicio optimos. La creciente ola de innovacion en las organizaciones y el llamado a mejorar
procesos Y alinear politicas en busca del éxito y posicionamiento requiere una relacion amplia con
los cambios y atencion no sélo a la gestion del trabajo y el talento de las empresas, sino también a
las tendencias del mercado, a las necesidades emergentes. y formas de reinvencion. (Vasquez,
2019)

La industria BPO, que se encarga de implementar procesos de negocio para otras empresas,
ha crecido significativamente en Colombia. Sin embargo, esta mas enfocado a ofrecer servicios
relacionados con voz y datos. Para que la industria tenga alin mas éxito, se recomienda diversificar
sus servicios, es decir. para ofrecer una gama mas amplia de soluciones para las diferentes
necesidades empresariales. En algunos aspectos, el BPO en Colombia tiene margen de mejora.

Hay margen de desarrollo, por ejemplo, en el uso de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC), el dominio de varios idiomas y la formacion en diversas materias. Aunque se
han logrado avances en estas areas, aln queda trabajo por hacer para alcanzar estandares en otros

paises.
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3.3  Competitividad empresarial.

Hoy en dia, las empresas dedicadas a la subcontratacion de procesos de negocio, conocida
como BPO, son claves para la competitividad tanto en Colombia como en el mundo. Estas
empresas subcontratan determinadas tareas a otras empresas para que puedan centrarse mas en lo
que mejor saben hacer. En Colombia, el auge del BPO ha aumentado la competitividad de las
empresas. Sin embargo, para mantener y mejorar esta competitividad, es importante que estas
empresas amplien sus servicios mas all4 de las funciones bésicas para ofrecer soluciones mas
integrales. Ademas, deben centrarse en mejorar aspectos como el uso de las tecnologias de la
informacidn, la formacidon en diversos campos y el uso de varios idiomas.

A nivel global, la competitividad de las BPO esta directamente relacionada con su
capacidad para adaptarse a las necesidades que van evolucionando dentro de las empresas. Quienes
logran obtener una diferenciacion por ofrecer soluciones estratégicas y versatiles son quienes se

logran posicionar como lideres en un mercado actual voraz y altamente competitivo.

34 Generalidades de las BPO

A principios de los afios 70, el uso del outsourcing también conocido como BPO comenzé
a ganar credibilidad como estrategia empresarial que se centraba en los aspectos de conocimiento
tecnoldgico de las empresas; pero el término subcontratacion se utilizé hasta 1980. En 1998, la
subcontratacion alcanzé los 100 mil millones de délares en todo el mundo y, segln las ultimas
investigaciones, se espera que esa cifra aumente a 282 mil millones de ddlares. En los Gltimos afios,
la subcontratacion de servicios entre paises desarrollados y en desarrollo, comunmente conocida

como subcontratacion extraterritorial, ha crecido rapidamente. (Pacheco, 2017)

Las BPO, o empresas de subcontratacion de procesos empresariales, son como "héroes
detras de la cortina” en el mundo empresarial. Su funcion principal es realizar determinadas tareas

para otras empresas, lo que les permite centrarse en lo que mejor saben hacer. Abarca desde
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contestar llamadas y procesar datos hasta funciones mas complejas. En Colombia y otras partes del

mundo, estas empresas se han ganado un lugar porque ofrecen una forma eficiente y especializada
de manejar determinadas actividades. Sin embargo, para seguir siendo competitivo, BPO debe ir
més alla de los servicios basicos. Necesitan ampliar su software ofreciendo soluciones més
integrales y adaptarse a las necesidades cambiantes del negocio. Algunas de las areas en las que
las BPO deberian centrarse son la mejora del uso de las tecnologias de la informacién, la formacién
en diferentes areas y el multilingtiismo. La flexibilidad y la adaptabilidad son claves en este juego.

Las BPO juega un papel importante para hacer que las empresas sean mas eficientes y
enfocadas. Son el "soporte técnico" detras de muchas empresas, permitiendo a otras empresas

sobresalir en lo que mejor saben hacer.

3.5  Marketing digital.

El marketing dentro de estas empresas se enfoca en mostrar como pueden facilitar la
vida de otras compafiias. Es un poco como vender la idea de que estas empresas son como un
equipo de apoyo que libera a otras empresas para que se concentren en lo que hacen mejor.

Subcontratar marketing significa contratar a un tercero para que realice algunas o todas
sus actividades de marketing. Este tercero puede ser una agencia de marketing digital, un
consultor de marketing o un experto en marketing independiente. Y pueden trabajar de forma
remota o en la oficina de al lado (segun la politica de su empresa). Esta también es una opcién
popular. Casi el 94% de las empresas subcontratan parte o la totalidad de sus actividades de
marketing. Subcontratar su marketing es una excelente manera de ahorrar tiempo, utilizar

presupuesto de manera mas eficiente y obtener resultados. (Smith, 2023)

En lugar de tratar de vender productos, el marketing de las BPO se centra en destacar
los servicios especializados que ofrecen. Esto implica explicar cémo pueden manejar llamadas,
procesar datos y realizar otras tareas operativas de manera eficiente y profesional, ademas,
también se centra en la flexibilidad. Quieren mostrar que pueden adaptarse a las necesidades

cambiantes de las empresas, ya que ofrecen soluciones personalizadas y eficientes. El
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marketing de las empresas BPO se trata de mostrar como son los comparfieros perfectos para

otras empresas, ayudandolas a simplificar tareas y a concentrarse en lo que hacen mejor. Es un

poco como ser el "stper asistente” que hace que todo funcione sin problemas.

3.6 Comercio electronico.

Hoy el comercio electronico ha cobrado importancia porque ofrece una oportunidad
diferente de negocio que reduce los costos de transaccion. El comercio electronico esta
directamente relacionado con el uso de Internet.

Colombia tiene la quinta mayor densidad de internet considerando su poblacién y usuarios
de la red. El crecimiento de Colombia (2000-2013) es alto, 31,4%, lo cual es significativamente
alto al promedio de la region sudamericana, lo que demuestra que Colombia esta creciendo,
aumentando su posicionamiento en servicios en linea. (Internet World Stats, 2023)

Es un poco como comprar cosas en linea, pero en lugar de productos, estas obteniendo
servicios especializados. Las BPO utilizan el comercio electronico para ofrecer sus servicios de
manera eficiente y accesible. A través de plataformas en linea, las empresas pueden contratar y
gestionar los servicios que necesitan de las BPO. Esto puede incluir desde el manejo de Ilamadas
y el procesamiento de datos hasta tareas mas especializadas. La idea es hacer que el proceso de
contratacion y trabajo sea mas facil y rapido. Ademas, el comercio electrénico permite una mayor
transparencia, ya que las empresas pueden ver claramente qué servicios estan obteniendo y cémo

se estan utilizando.

Ley 527 de 1999, Ley De Comercio Electrénico
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“Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de datos, del

comercio electronico y de las firmas digitales, y se establecen las entidades de certificacion y se
dictan otras disposiciones”.

En el articulo 2 donde se establecen las definiciones, en el caso del comercio electronico
“Abarca las cuestiones suscitadas por toda relacion de indole comercial, sea o no contractual,
estructurada a partir de la utilizacion de uno 0 mas mensajes de datos o de cualquier otro medio
similar. Las relaciones de indole comercial comprenden, sin limitarse a ellas, las siguientes
operaciones: toda operacion comercial de suministro o intercambio de bienes o servicios; todo
acuerdo de distribucién; toda operacion de representacion o mandato comercial; todo tipo de
operaciones financieras, bursatiles y de seguros; de construccion de obras; de consultoria; de
ingenieria; de concesion de licencias; todo acuerdo de concesion o explotacion de un servicio
publico; de empresa conjunta y otras formas de cooperacion industrial o comercial; de transporte
de mercancias o de pasajeros por via aérea, maritima y férrea, o por carretera”. (Ley 527 de 1999,

funcionpublica.gov.co)

3.7 Procesos gerenciales.

La subcontratacion es parte de la estrategia de gestion del desempefio y posicion
competitiva gracias a la reduccion de costes administrativos, facilita la prestacion de servicios de
mayor calidad y competitividad global. Para ello se analiza el Outsourcing, sus ventajas y
desventajas como estrategia de gestion. En primer lugar, se toma la decision de utilizar la
subcontratacion como parte de la estrategia teniendo en cuenta la hipotesis de sus atractivas
ventajas, se trabaja en su creacion, el desarrollo del proyecto y varias variables de decision que
ayudan al equipo a decidir si las relaciones y los resultados son mutuamente beneficiosos. (Felipe
Andrés Martinez Romero, 2018)

En lugar de simplemente supervisar tareas cotidianas, los gerentes en las BPO tienen que
pensar estratégicamente. Esto significa planificar como la empresa puede crecer, qué servicios

deberian ofrecer y como mejorar la calidad de lo que hacen.
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Los procesos gerenciales también incluyen asegurarse de que los empleados estén bien

capacitados y motivados. Los gerentes en las BPO tienen que estar al tanto de las nuevas
tecnologias y tendencias para asegurarse de que la empresa siga siendo relevante y eficiente

tomando decisiones acertadas para enfrentar los desafios del mundo empresarial.

3.8  Estrategias.

Las estrategias de una BPO implican pensar a largo plazo. Esto incluye decidir qué servicios
ofrecer, como diferenciarse de la competencia y como adaptarse a los cambios en el mercado. Es
un poco como planificar cdbmo serén las proximas etapas del viaje empresarial.

Ademas, las estrategias también abarcan cémo mejorar continuamente. Esto implica
capacitacion constante para los empleados, mantenerse actualizado con las Gltimas tecnologias v,
en general, buscar maneras de ser mas eficientes y ofrecer mejores servicios.

No basta con que las empresas proporcionen el servicio al cliente existente. en este sentido
también es importante innovar porque en el mercado se han presentado situaciones como
escenarios cambiantes y por ello es importante que la organizacion esté dispuesta a introducir
variaciones de su disefio o politica para satisfacer las necesidades que demanda el mercado en un
momento determinado. Muchas organizaciones se estan adaptando para trasladar fisicamente su

trabajo al medio del trabajo remoto.

“El nuevo panorama de servicios de oportunidades presenta una oportunidad o necesidad
de innovacion, que es considerado como un proceso de prueba y error, no corresponde a un proceso
lineal y por tanto es necesario estar al tanto de las variaciones o cambios que se presenten en la
atencion y/o percepcion de ésta por parte de los clientes”. (Business & Marketing School - ESIC.
(2022)

3.8.1 Globalizacion.
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La globalizacion ha afectado significativamente a las empresas de subcontratacion de

procesos de negocio (BPO). En este contexto global, los BPO no so6lo ofrecen sus servicios a
empresas locales, sino que también tienen la oportunidad de interactuar con empresas de todo el
mundo. De esta manera, pueden formar parte de cadenas de suministro globales y brindar servicios
a empresas ubicadas en diferentes paises.

Durante los altimos veinte afos, los estudios sobre la globalizacion de la produccion y el
consumo se han desarrollado en paralelo con estudios que intentan interpretar los cambios en la
produccion y el empleo en las economias avanzadas, sin que la mayoria de los estudios puedan
establecer conexiones analiticas entre ambos conjuntos. cambios Recientemente, la expansién de
la produccion y los servicios empresariales y el crecimiento de los sistemas internacionales de
produccion conjunta y la subcontratacion han hecho que sea cada vez mas comun estudiar las

cadenas de produccién internacionales, incluidos los segmentos de servicios. (Dias. 2003)

La globalizacion ha ampliado el alcance de los BPO, permitiéndoles diversificar sus
servicios y adaptarse a las necesidades especiales de los clientes internacionales. Ademas, los BPO
también se benefician al aprovechar las mejores practicas y tecnologias innovadoras de todo el
mundo. Pero la globalizacion también trae consigo desafios como una mayor competencia y la
necesidad de comprender y respetar las diferencias culturales en los negocios, requiere

adaptabilidad y comprension de los diferentes mercados globales.

3.8.2 Discusiones.

El tema del impacto de las Empresas de Procesamiento de Outsourcing (BPO) en el empleo

en Colombia ha generado un debate interesante en diversos circulos. A medida que estas empresas
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han ganado terreno, es crucial explorar tanto los aspectos positivos como las posibles

preocupaciones que rodean su influencia en el mercado laboral.

Aspectos Positivos:

1.Generacion de Empleo: La evidente generacion de empleo es un punto destacado. Las
BPO han creado oportunidades laborales en diversas areas, desde servicios de atencion al cliente
hasta tareas especializadas. Este aumento en el empleo es fundamental para combatir las altas tasas
de desempleo en el pais.

Se deben tener en cuenta las ventajas de la subcontratacion indirecta de productos o
servicios a la empresa, es decir, que el material entrante sea fresco, desarrollado creativamente,
con nuevas soluciones y un foro de discusion; Se trata de propuestas que probablemente no
hubieran aparecido en un ambiente laboral interno, pues con el tiempo, las relaciones entre los
empleados se crean internamente, se vuelven mecanicas y rutinarias, lo que impide el desarrollo de
nuevos procesos, ideas, soluciones, propuestas, productos o métodos del servicio. (Saldarriaga,
2015)

2.Diversificacion de Habilidades: Trabajar en BPO brinda la posibilidad de adquirir
habilidades especializadas en tecnologia, gestion de datos y otros campos, lo que puede mejorar
las perspectivas de carrera para los empleados. Ademas, al permitir a los trabajadores estar
expuestos a ambientes tecnoldgicos, capacitaciones constantes, demandadas en su mayoria por las
empresas que solicitan la tercerizacion es muy amplio el espectro de educacion al que pueden estar
sujetos los trabajadores de este tipo de servicios.

3.Impacto Econémico: Las inversiones en el sector de BPO han contribuido al desarrollo
econdmico local, mejorando la infraestructura y aumentando los ingresos fiscales en las areas
donde operan estas empresas. Esto en conjunto con la diversificacion de habilidades permite a los
trabajadores alcanzar objetivos educativos mas amplios que permiten asi mismo el desarrollo de
empleos especializados, aumentando el rango jerarquico y los ingresos, creando asi mas puestos

de trabajo dentro de un mismo BPO.
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Aspectos de Preocupacion:

En varios resultados de la investigacion se conocen casos en empresas de tercerizacion que
no promueven el buen haber en medidas de contratacion y derechos laborales a los trabajadores,
ya que al ser una empresa externa estos se aprovechan en gran medida del desconocimiento de los
trabajadores al no brindar informacion clara o tergiversar términos a la hora de la contratacion del
personal.

Al concentrar una gran cantidad de empleos en una industria, existe el riesgo de que
cambien las fluctuaciones en la demanda global de servicios subcontratados. Al incrementar la
necesidad y este adquirir poder por la alta cantidad que hay de desempleo concretamente en
Colombia se crea una competencia muy fuerte en el sector lo que puede conllevar a un exceso de
oferta por parte de los BPO.

La gestidn de datos confidenciales plantea dudas sobre la privacidad y la seguridad de los
datos. Dado que los BPO manejan grandes volumenes de datos, la seguridad de sus datos se
convierte en una prioridad critica. En este &mbito es altamente necesario utilizar sistemas de
proteccion de datos como BlockChain o webs de alojamiento compartido que brinden seguridad
en la nube, para controlar, medir y conocer a detalle los movimientos que se generan con la
informacion.

Queda claro que es necesario establecer regulaciones laborales claras que protejan los
derechos de los trabajadores en la industria BPO. Ademas, se debe fomentar la diversificacion de
la economia para evitar una dependencia excesiva de un sector, y se deben tomar medidas

especiales para garantizar la proteccién y privacidad de los datos.

4. Conclusiones y anotaciones finales:

Cuando hablamos de outsourcing, encontramos los principales pilares que lo fundamentan

con los que podemos analizar el verdadero impacto social, economico y estratégico que proveen a
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las empresas no solo de productos sino también y a un impacto méas amplio el sector de los

servicios, se pueden concluir 4 pilares fundamentales de los BPO:

- El factor humano. Los equipos altamente humanos favorecen la colaboracion y el
compromiso. - Calidad de las relaciones entre empresas colaboradoras. La confianza y la
comunicacion fluida hacen que sea facil moverse de forma segura y sin fricciones.

- Resultados previstos. Por supuesto, lograr resultados estratégicos y financieros es garantia
de mantener la relacion.

- Finalmente, para que el cliente final, el socio como evaluador final, quede satisfecho y
vea la mejora del servicio. Delegar en un experto ahora no sélo ahorra costos, sino que también
afecta la fortaleza de la industria cuando diferentes empresas se unen para ayudarse entre si y
fortalecerse. Siendo este el momento mas oportuno para buscar colaboradores. (Reyes & Llopis
2015).

Gracias a los BPO, hay mas empleo en Colombia. Estas empresas que se encargan de tareas
como atencion al cliente 0 manejo de datos han creado muchos trabajos, ayudando a reducir el
desempleo en el pais. Esto en paralelo al incremento y variedad en opciones de trabajo brinda méas
oportunidades laborales en areas como tecnologia, manejo de datos y servicios financieros. Esto

permite a los trabajadores aprender nuevas habilidades y tener méas opciones de carrera.

La llegada de los BPO ha tenido un impacto positivo en la economia local. Las inversiones
de dentro y fuera del pais en este sector han ayudado al desarrollo econémico, aumentando los
ingresos del gobierno y mejorando la infraestructura en las areas donde se instalan estos centros,
ademas, trabajar con BPO ha permitido a las empresas colombianas ser mas eficientes al enfocarse
en lo que hacen mejor. Esto ha llevado a un aumento en la productividad y ha hecho que las
empresas sean mas competitivas, lo que beneficia a largo plazo y que conlleva también a fomentar
el desarrollo de habilidades entre los trabajadores colombianos ya que acceden a oportunidades de
recibir entrenamiento especializado y mejorar sus habilidades técnicas y de idiomas, beneficiando
no solo a la industria sino también a la fuerza laboral en general.

Aunque hay beneficios, también hay problemas con la proteccion laboral que se deben

resolver. Es necesario tener reglas claras para asegurarse de que los trabajadores en BPO reciban
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salarios justos y tengan buenas condiciones de trabajo ademas de mantener siempre la prioridad a

que la industria de BPO sea un referente que pueda ayudar a la inclusion social al dar trabajo a
diferentes comunidades y grupos de personas. Es importante tener politicas solidas que promuevan
la igualdad de oportunidades y la diversidad en el trabajo.

Trabajar con BPO ha llevado a nuevas ideas y al uso de tecnologias avanzadas en las
empresas colombianas. El uso de tecnologia para gestionar procesos ha hecho que el pais sea mas
competitivo globalmente y lo ha posicionado como un jugador importante en el mercado de

servicios empresariales.
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