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I ntroduccion

Esta investigacion monogréfica se propone realizar unarevision sobre €l crecimiento,
retos y proyecciones del negocio delos Call Center, conocidos también como negocio de la
tercerizacion, €l cual se da cuando una empresa transfiere una determinada actividad a un tercero
(SCHNEIDER, 2012). Igualmente, se busca conocer y analizar el impacto de este servicio en una
empresa especifica del sector del transporte que cuenta con mas de quince afios de experiencia en
el mercado.

En Colombia, laindustriade los Call Center ha demostrado un incremento paulatino y un
crecimiento econdmico especialmente en el sector de servicios, aportando beneficios en los
indices al PIB del pais. Por estarazon interesa a esta investigacion indagar las condiciones del
negocio en términos de su historia, sus posibilidades y limitaciones en el contexto colombiano,
sus condiciones de crecimiento, las economias donde geogréaficamente se ubicay |os retos para
su auge, tomando como referencia de andlisis la empresa de estudio.

El documento se organiza en |os siguientes capitulos: en € primero de ellos corresponde
a planteamiento del problema donde hablara sobre |os antecedentes del negocio a nivel
internacional y nacional como marco historico para comprender su surgimiento. Y se establecera
laformulacién del problema. En el segundo y tercer capitulo, se establecera el objetivo generd y
los objetivos especificos y se presentaralajustificacion del presente trabajo. El cuerpo del
trabajo comprende el capitulo cuatro donde se abordaralo correspondiente a marco tedrico
referencial y conceptual, alli se explicaran los aspectos relacionados con | as definiciones,
clasificaciones y caracteristicas de |os servicios que puede generar un call center como

acercamiento conceptual a tema. También se abordaran las condiciones de evolucion de dichos
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servicios, se identificaran potencialidades, limitaciones y retos de su desarrollo en Colombia.
También se expondra el caso de andlisis de la empresa en estudio, dando a conocer su trayectoria
dentro del servicio de los call center, cuales sus implicaciones, resultados al canzados, beneficios
y aspectos negativos, cuales son las proyecciones, entre otros. En el quinto capitulo se hard una
descripcién sobre la metodologia a utilizar en la presente monografia. El capitulo sexto,
contendra larecolecciéon y andlisis de informacion. Y el dltimo capitulo, se plasmaran las
respectivas conclusiones y recomendaciones que se lograron obtener alo largo dela

investigacion realizada.
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1 Planteamiento del problema

1.1 Antecedentes

A nivel mundial, & negocio de los contact center se origina en los anos setenta por la
necesidad de las grandes empresas de mantener una comunicacién anticipada con sus clientes y
proveedores. Es a partir de alli, donde se da mayor relevanciaal concepto de calidad entre las
empresas originando un factor que genera ventgja competitiva a quienes saben darle la
importancia a este concepto. El pensamiento humano se hace estratégico dejando de lado las
herramientas tangibles (maquinaria) haciendo a mundo més competitivo dando paso alos
outsourcing gue adquieren una mayor fuerza cada dia. Durante los afios 80 € concepto se
servicio a cliente se convierte en lallave del éxito paralas empresas de vanguardia (Juran,
2001).

De acuerdo a Michelli (2007), |as actividades de atencion a clientes fueron externalizadas
en lamayoriade |os casos por las empresas y es alli donde cobrafuerzalos proveedores de
outsourcing que se especializaron en e desarrollo integral del concepto de servicio y permitieron
el crecimiento y difusion de estaindustria, generando un mayor auge en los afios 90. Este
concepto de negocio de interactuar con los clientes se ha desarrollado de la mano con la
tecnologia de lainformacion.

En Colombia, € sector de contact center y BPO en Colombia, desde el punto de vistade
conceptos y herramientas reales, presentan una historia muy reciente con unalinea de tiempo de
17 anos. Para 1995 una de las primeras firmas internacionaes (Indra) dio inicio alos primeros

servicios de Outsourcing en Colombia.
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A partir de 2008 por iniciativadel Gobierno Nacional y los gremios, se especificaron las
industrias que se caracterizaron por contar con fortalezas competitivas y que contaban con €
perfil para ser de clase mundial. Para el afio 2010 donde se present6 el mayor flujo de inversiéon
extranjera aparecieron las grandes empresas como Teleperformance (quien adquirié Teledatos),
Convergys, Sutherland, Genpact, entre otras. De esta manera, se ratificd que los mayores
inversionistas del pais provenian de la India, Estados Unidos, Alemania, Espafia, Franciay
Argentina.

Otro aspecto que permitio la evolucion del sector fue acabar con la brecha cultural que se
tenia sobre la tercerizacion en la que se creia que se desmejoraba la calidad |aboral. Este cambio
permiti6 que se entendiera de una mejor manera el concepto de tercerizacion de procesos
permitiendo alas empresas ser mas competitivas y eficientes, creando un ambiente adecuado
parael emprendimiento y la creacion de empleo.

Es asi como se hadado €l crecimiento del servicio de outsourcing y BPO durante 17 afios
de gestion, gracias ala dindmica que ha presentado €l modelo de tercerizacion. Resaltando las
fortalezas que € pais ofrece, como ubicacion geografica privilegiaday € perfil del recurso
humano que enfoca en un adecuado servicio a cliente, siendo un aspecto que lo destaca frente a
la competencia. (HIGUERA, 2012)

LapalabraBPO esreciente en Colombia, se formalizo en e primer gobierno del
presidente Alvaro Uribe Velez, cuando se dio énfasis en el vocablo con los sectores de clase
mundial.

Con esta garantia globalizada para e mejoramiento de |os procesos muchas empresas en
Colombia, interesadas en la utilizacion de estos servicios, encontraron opciones en e mercado de

los Call Center para sustituir € desarrollo de sus procesos internos de manera eficiente y
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econémicamente favorable. Es asi como se encuentran empresas de BPO muy reconocidas en la
ciudad de Bogota como: Multienlace (Hoy ALLUS), Atento Colombia, Sitel, Teledatos, Digitex,
entre otras y que han permitido generar una ventaja competitiva alas empresas que usan la
tercerizacién como medio para el mejoramiento de los procesosy delacalidad a cliente. Sin
embargo,en algunos casos | os resultados financieros y presupuestales no dejan |os mejores
panoramas para las empresas que |os contratan.

1.2 Formulacién del problema
De acuerdo al planteamiento anterior se puede formular €l siguiente interrogante:

¢Cudles son las ventgjas y desventgjas de tener el Call Center propio o tercerizado?.
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2 Objetivos

2.1 Objetivo General
Analizar las ventgas y desventgas de tener el Call Center propio o tercerizado. Caso
empresa de transporte en Bogota.
2.2 Objetivos Especificos
Analizar los diferentes conceptos y modalidades por medio de las cuales se hadado a
conocer € servicio de latercerizacion en Colombia, especificamente € call center y los
contac center.
Revisar |os impactos de la tercerizacion en la economia de Colombiay los beneficios que
ofrecen alas empresas de diferentes sectores econdmicos en la ciudad de Bogota.
Analizar €l caso especifico de la empresa en estudio, permitiendo describir las ventajas y

desventajas de |os servicios de tercerizacion.
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3 Justificacion

El auge de los Call center en la economia colombiana, empieza a ser un temade interés
por sus enormes potencialidades como industria tecnolégica, y por su rpido crecimiento. Sin
embargo, € reconocimiento de las habilidades de cualquier industria deberia pasar por un
juicioso analisis de elementos estructural es y funcionales que permitan una mayor comprension
del temay de sus proyecciones, de tal manera, que las decisiones gerenciales sean las més
acertadas parael cumplimiento de los objetivos propuestos asi como el de la planeacion
estratégica de las empresas que se enfocan en e mejoramiento del servicio de sus clientes.

Para muchas personas, el término “lineas de servicio al cliente” puede ser de uso comdn,
pero generalmente se desconocen todas las implicaciones de su funcionamiento y de sus
alcances, los cuales se mueven en un inmenso océano de informacion y tecnol ogia.

El reconocimiento de las condiciones que dieron origen a su surgimiento, las formas
como haevolucionado y las proyecciones pueden ser elementos importantes de andlisis
académico y también pueden llegar a ser un aspecto determinante en latoma de decisiones
criticas parala Direccion de una empresa. Adicionalmente, larevision bibliograficay su andlisis
pueden aportar informacion relevante para personas interesadas en crear empresa utilizando los

beneficios de las tecnologias y de latercerizacion.
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4 Marcotedricoreferencial

4.1 Marco tedrico

En este capitul o se presentaran |os diferentes conceptos e informacion rel acionada con el
servicio que se ofrece através del Outsourcing y BPO en e mundo. Iguamente, se hara una
descripcion de los aspectos que se relacionan con este servicio haciendo énfasis en los Call
Center y Contact Center, ya que son objetivo fundamental del presente trabajo. En este punto se
presentan unos conceptos basi cos para comprender |a | bgica de variables que componen y
permiten el desarrollo de este servicio.

Finamente, se presentar la actualidad del servicio de este sector en Colombia, como ha
sido su evolucién y crecimiento y que perspectivas se pueden plantear sobre su futuro.

4.1.1 Outsourcing

El outsourcing consiste en transferir aterceros la responsabilidad de proporcionar un
servicio adaptado a las necesidades de una organizacion. Outsourcing es latransferenciade una
funcién o funciones comerciales internas, mas cualquier activo asociado, a un proveedor externo
0 proveedor de servicios que ofrece un servicio definido durante un periodo especifico de tiempo
aun precio acordado, si bien probablemente limitado. (NAVARRO,

L os servicios de outsourcing cuentan con la capacidad de aumentar y mejorar los
resultados de las empresas que acceden a la utilizacién de este tipo de negocio. Al optar por esta
decision los procesos de las empresas pueden alcanzar ventajas competitivas adicionales alas
actuales, permitiendo que la direccién de la empresa asuma y disefie retos estratégicos para €l
futuro de la organizacion esto es creando un ambiente laboral adecuado alafocalizacion, e

emprendimiento y la generacién de empleo calificado.
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L os outsourcing o tercerizacion de procesos conllevan a un aporte social importante ya

gue permiten la creacién de nuevas empresas que of recen oportunidades |aborales a la poblacion.

Otra caracteristica consiste en generar mayor valor agregado alos clientesy alos productos a

través del rendimiento mejorado de |0s procesos que son transferidos a los outsourcing,

mejorando los tiempos y reduccion de costos.

Una tercerizacion requiere de un estudio detallado de los requerimientos de la empresa

para determinar 10s procesos que son vitales para externalizar, y dependera obviamente dela

planeacion estratégica de la empresa (Sieber, Josep, & Vaentin, 2007). Segun la autora Jackeline

Chapman (2005) en su libro Aprenda a externalizar, existen razones véidas parala

externalizacion tanto afavor como en contra para la empresa:

4111 Motivosafavor delatercerizacion.

No es su hegocio clave: Cada empresa toma sus decisiones sobre la maneracomo llevara

sus productos alos clientes. Las actividades suplementarias no siempre generan
beneficiosy por el contrario ocasionan desgaste y pérdidas debido alos costesde la
provision de estos. Hay empresas que son especialistas en el desarrollo de estas
actividades dejando ala organizacion y su equipo directivo concentrarse en lo que
realmente son buenos.

Se deben reducir costes: latercerizacion normalmente ahorra dinero, ademés que es de

conocimiento de los accionistas que este tipo de negocios reducen los costes de la
empresa. La capacidad tecnol 6gica con que cuentan |os outsourcing ofrecen una ventaja
sobre la empresa que los contrata, através de los controles, indicadores, etc., generan

cifras importantes para la toma de decisiones estratégicas.
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Mejoramiento de los servicios alaempresay alos clientes: algunos procesos criticos de

la empresa no se encuentran en lamejor posicion para brindar € servicio que serequiere
tanto al interior de la empresa como el que se ofrece alos clientes. Este enfoque |o
tienen las empresas que se especializan en capacitacion del talento humano y destinan
mucho tiempo en este tipo de procesos, que parala empresa serian muy costosos.

4.1.1.2 Motivos en contra.

El modelo del negocio no es rentable: cuando €l principal objetivo de tercerizar es

ahorrar dinero y el modelo de negocio no muestra este comportamiento se debe tomar la
decisién de no continuar. Puede ocurrir que los costes por este proceso no sean |os méas
rentables parala empresa perdiendo presupuesto y la verdaderaimportancia de un
outsourcing.

Se pierde el contacto directo con los clientes: puede que la contratacién de un tercero

ocasione la pérdida de contacto directo con los clientes. Esto puede ocasionar alguna
molestia con los clientes, para ello es necesario establecer canales de retroalimentacion
paraevitar el aislamiento con los clientes.

4.1.2 Business Process Outsourcing and Offshoring (BPO&O)

Este concepto es una extension de la palabra outsourcing con una mayor evolucion. Es
entendido como latercerizacion nacional e internacional de servicios, que se fundamente en la
subcontratacion de procesos externos a una empresa. Se caracteriza por € uso intensivo de las
tecnologias de lainformacion y las comunicaciones, asi como la suscripcion de contratos de
outsourcing de manera permanente.

Es asi, como se une ala empresa un participante mas dentro de la cadena de valor este

Soci 0 estratégico asume un rol de experto permitiendo al interior de la organizacion la adopcion
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de estrategias adecuadas, que cuentan con el apoyo de tecnologia de puntay todo ello enfocada a
una estrategia previamente disefiada en donde se caracterice la rel acion cliente-proveedor
(Schneider, 2012).
De esta manera, “el modelo BPO se presenta como una posible opcién con el objetivo
primordial de reduccién de costes” (Sieber et al., 2007: 21). Conforme alo que menciona Sieber
et a. (2007) se pueden considerar las siguientes areas susceptibles de ser tercerizadas:

Recursos Humanos: Se pueden mejorar procesos de ndmina, seleccion de personal,

capacitacion y formacion;

Gestion de relacion con clientes: en esta aspecto se involucran los procesos de atencion

tanto telefonico como personalizado de clientes, gestion de campafias, promociones,
ventas, telemercadeo;

Finanzas y contabilidad: incluye el andlisisy la planeacion financiera o la gestion de

tesoreriay caja, gestion de ordenes de compra, facturasy recibos.

4.1.2.1 Clasificacion de servicios.
El sector de BPO& O tiene una clasificacion de tres tipos de servicios

4.1.2.1.1 BPO (Business Process Outsourcing).

También llamado tercerizacion de negocios que consiste en ceder uno 0 mas procesos de
negocios intensivos en € uso de las Tecnologias de lainformacidn a un proveedor externo que se
encarga de administrar |os procesos definidos basandose en métricas de medicion. (ACDECC,
2012). Setienen las siguientes clases:

Procesos de front office: Prestacion de servicio a cliente de manera directa. Incluye las

actividades de contact center y call center.
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Procesos de Back Office: Incluye los procesos administrativos de la empresa. Dentro de

los que se encuentran gestién de recursos humanos (nomina, pruebas de ingreso),

facturacion, cartera, finanzas, contabilidad, gestion de compras, logistica, andlisis de

informacién y CRM.

4.1.2.1.2 1TO (Information Technology Outsourcing).

Es latercerizacion de servicios de tecnologia de lainformacion, tales como: sistemas de
informacion y plataformas tecnol dgicas. El tipo de negocio esta estructurado en lamodalidad de
cobro por servicio.

4.1.2.1.3 KPO (Knowledge Process Outsourcing).

Corresponde a la tercerizacion de procesos de conocimiento, como servicios relacionados
con la propiedad intelectual, investigacion de negocios y servicios de ingenieria, entre otros.

La siguiente imagen muestra los diferentes servicios que componen |0s segmentos:

Imagen 1. Esquema general delos servicios detercerizacion

KPO
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Fuente: ACDECC - 2012
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4.1.2.2 Modalidades de BPO.

Dentro del enfoque del BPO, se desprenden algunas modalidades con las que se ofrece y
presta este tipo de servicio, dentro de las cuales se mencionan las siguientes:

4.1.2.2.1 Offshoring.

El termino hace referencia ala deslocalizacion de servicios empresariales en donde la
prestacion de estos servicios se hace desde un lugar externo del pais en donde se encuentra el
cliente (CEPAL, 2009). En la gjecucion de este servicio interviene latecnologia de la
informacion y de las comunicaciones (TIC) esto permite superar las diferentes barreras de
distancias geogréficas entre la oferta y demanda de mano de obra que se presenta en algunas
actividades (CEPAL, 2009).

Este mercado de servicios a distancia ha beneficiado alos paises en desarrollo dado la
creacion de nuevos empleos que reciben mejores remuneraciones que otras opciones laborales en
las que las personas cuentan con una calificacion similar. Otros beneficios que se adquieren es el
mejoramiento en |as aptitudes de | os trabajadores por medio de laformacion en el trabajo y la
capacitacion en servicios especificos como herramientas tecnol 6gicas y oportunidades de
intercambios mundiales en estandares de gestion (CEPAL, 2009).

Imagen 2. Serviciosde Tl prestados a distancia
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Se pueden identificar dos tipos de deslocalizacién en estos servicios a distancia:

Deslocalizacion cautiva: se presenta en la misma organizacion. (CEPAL, 2009).

Deslocalizacion outsourcing: aplica cuando la prestacion del servicio losrealizaun

proveedor 0 empresa gjena alamisma organizacion (CEPAL, 2009).
El comportamiento del mercado de offshoring es bastante dindmico, donde la demanda y
tasas de crecimiento son predecibles de manera positiva en los proximos afios (CEPAL, 2009).

Los siguientes gréficos muestran dicho comportamiento y la demanda mundial actual:

Grafica 1: Mercado mundial de Gr afica2: Demanda mundial de
servicios adistancia servicios a distancia
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4.1.2.2.2 Nearshoring.

Este servicio incluye los bienes y servicios que se importan de otros paises cercanos
diferentes alaempresa que lo solicita (Canals, 2006). Esto permite beneficiarse de reduccion de
costos al compartir culturay el aprovechamiento de la ubicacién geogréficay de zona horaria

(CEPAL, 2009).
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Imagen3: Produccién internalizada y externalizada
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4.1.2.3 Segmentosde servicio.
De acuerdo alas modalidades de BPO& O descritas anteriormente se pueden identificar

uNOS segmentos U opciones de servicio que son las més reconocidas y que se abordaran de una

manera mas detallada.

4.1.2.3.1 Contact Center.

Este sector brinda servicios de relacion con clientes mediante la utilizacion de canales
tales como fax, e-mails, chat, redes sociaes, entre otros (Rangel, 2010).

Cuentan con un conjunto de herramientas que favorecen la integracion de las tecnologias
de lainformacion y comunicaciones. Lo anterior, permite atencidn personalizada, acceso rapido
alos sistemas de informacion, que conllevan alainteraccion con los clientes.

La siguiente imagen muestra un esquema basico de la integracion infraestructura

tecnologica, informéticay de comunicaciones para el funcionamiento de un contact center:
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Imagen 4. Esquema de integracion tecnologica y de telecomunicaciones
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L os contact center se caracterizan por gestionar de forma eficiente los negocios,
maximizan |os recursos, reducen |os costos de |os procesos aumentando |os beneficios (venta
cruzada) ofreciendo un mayor acercamiento con los clientes de la empresa. La resultante de esta
nueva definicién de los procesos permite aumentar |a productividad y presentar un mejor
panorama empresarial con una mejor estructura que mostrar en e mercado.

Esta definicidn de los procesos no solo beneficia alos clientes externos de la empresa
Sino que permite acercar alos clientes internos y proveedores a esta nueva estrategia.

Lamisién basicade los contact center, es conseguir que los clientes a cancen la mayor
productividad posible en sus negocios por medio del servicio que se les ofrece. Consiguiendo
gue mejoren los indices de satisfaccion y que larelacidn con sus clientes sea perdurable en €
tiempo, cercanay confiable. El resultado obtenido se evidencia al tener clientes que se sienten
importantes y escuchados por laempresay se sienten satisfechos con |os servicios ofrecidos y

gue estan acompariados de valor agregado.
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4.1.2.3.2 Call Center.

Es un servicio ofrecido por proveedores alas empresas, en € cual su actividad se
fundamenta en lainteraccién de lavoz con los clientes através de un sistematelefonico y un
sistema de informacion, de esta combinacion surge un intercambio de informacion (Rangd,
2010). Las actividades gque se gecutan cumplen con & propésito fundamental de asesorar y
suministrar informacion através de la generacién o recepcion de llamadas tel efGnicas con
clientes, proveedores y usuarios de determinados servicios o productos. Entre ellos, consulta de
productos y servicios, recepcion de quejas y solicitudes, suministro de informacion basica
(teléfonos, direcciones, etc.), atencidn de pedidos, gestion de cobranza, entre otras actividades
(Montarce, 2011).

4.1.2.3.3 Inconvenientesy ventajas.

4.1.2.3.3.1 Inconvenientes.

Las empresas que incursionan en este servicio encuentran algunos desacuerdos y sintomas
de desconfianza en una primera instancia por el manejo de confidencialidad de lainformacién de
sus clientes. Por otro lado, laentrega 'y exposicién de los productos de la empresa pueden llegar a
filtrarse de manerafraudulentay pueden encontrar altos costos por el servicio. Es necesario
establecer |os controles financieros y contractual es para gue este proceso no se conviertaen un
gasto bastante alto. (CNN, 2014). Estas son preocupaciones | 6gicas generales de |os directivos de
las empresasy a interior de las &reas podemos encontrar otras adicionales, tales como:

Procesos de seleccién: Al inicio, e area de gestion humana no esta preparada para

realizar un proceso de seleccion con |os perfiles requeridos con la probabilidad de

cometer errores en laseleccion. (CNN, 2014).
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Departamento de apoyo: algunas éreas son importantes para laimplementacion de un call

center como €l area de Tecnologia, de lacual se requiere personal calificado parala
administracion de la central telefonica, bases de datos, IVR, entre otros.

Plataforma call center: el software especializado que se requiere demandan unainversion

bastante alta, que en algunos casos no se aprovecha todos los beneficios. (CCN, 2014).

Monitoreo de llamadas. no se cuenta con una estructura especializada en el monitoreo de

[lamadas, ni 1os estdndares adecuados de calidad para medir |os resultados del call center.
4.1.2.3.3.2 Ventajas.
L os inconvenientes mencionados anteriormente, han mostrado que se pueden mejorar
y gjustar através del uso de los servicios de terceros. Paralo cual podemos encontrar las
siguientes ventgjas por procesos.

Procesos de seleccidn: especializacion de la seleccion de acuerdo al tipo de campafia

(servicio que se gecuta conforme al contrato acordado con €l cliente contratante), se
realiza una seleccion bajo un model o de competencias.

Nomina: todo e monto de ndmina con la carga prestacional y adicionales es asumido por
el tercero lo que aiviaeste rubro en los estados financieros de la empresa

Departamentos de apoyo: L os diferentes departamentos del proveedor financiero,

tecnologia, proyectos, entre otros trabajan todos para el area de operaciones del centro de
contactos. A lavez que existe personal calificacion y con la suficiente experiencia para
solucionar en tiempos cortos |os inconvenientes que se presenten. El tiempo de fallas es
un aspecto critico a cual sele dalaprioridad alta para superar y dar continuidad al

servicio.
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Plataforma de contact center: los avances tecnol 6gicos y de software son muy

presentados por los call center, haciendo de ello una ventgja competitiva que paralas
empresas contratantes se convierten en un beneficio més para sus clientes.

Estructura de monitoreo y capacitacion: los call center dedican bastante tiempo para

evaluar y medir lacalidad de los servicios, verificar que los procesos de la empresa que

los contrata se cumplan, retroalimentacién y formacién continua para corregir atiempo

las falas en los procesos.

4.1.2.4 Naturaleza del servicio.

Laclasificacion de los servicios ofrecidos, se determina de acuerdo ala naturaleza del
negocio, es asi que estos servicios se pueden identificar de la siguiente manera:

Inbound: se caracterizan por la gestion de llamadas entrantes a través de plataformas

tecnol ogicas, donde se incluyen los servicios de atencion al cliente o recepcion de quejas

y solicitudes.

Outbound: las llamadas se realizan alos clientes a través de una plataforma especiaizada

se encuentran por gjemplo el telermercadeo, gestiones de cobranza.

4.1.3 Andlisisdd sector BPO en e mundo.

Este sector ha presentado un crecimiento bastante amplio, en especial en Latinoamerica,
presentando en 2011 un movimiento de 407 millones de dolares esperando un crecimiento del
9% anual, llegando a duplicar su mercado a 2018 (Basile, 2012). Las empresas proveedoras de
este servicio en el mundo han incursionado en diferentes mercados como €l latinoamericano, con
un enfoque bastante claro sobre laregion. A continuacién se mencionan algunas de €llas:

Avaya: Es una empresalider sistemas de comunicaciones empresariales. “lider en el

mundo en sistemas de comunicaciones empresariales, la cua brinda comunicaciones
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unificadas, centros de contacto, soluciones de datos y servicios relacionados, en forma
directay através de sus socios de canal, a empresas y organizaciones lideres de todo €
mundo.” (Avaya).

Genesys: Empresa dedicada basicamente a brindar servicios de desarrollo de software,
ofrece servicios de manejo de base de datos y servicios de Call Center, ubicada en
Colombiay posicionada como empresa lider en e mercado. (Genesys).

Transcom: Es una empresa con experienciaglobal, proporciona servicios de
mantenimiento de clientes, ventas, soporte técnico y servicios de manegjo de créditos a
través de una extensared de Contact Centers y agentes que trabajan desde la casa. Sus
operaciones se radican en Europa, Norteamérica, Suraméricay € Norte de Africa, de esta
manera ofrece servicios Nearshore y Offshore que facilita el desarrollo de los procesos de
la compafiia con sus clientes. (TRANSCOM).

Teleperformance: Empresa de operaciones de Contact Center bilingle, cuentacon

presencia en 49 paises, con 260 Contact Centers en funcionamiento. Actualmente en

L atinoameérica se encuentraen Argentina, Chiley Brasil y Colombia.
(TELEPERFORMANCE).

IBM: Cuenta con mas de 100 afios de posicionamiento en el mercado mundial, ofrece
servicios tecnol 6gicos, desarrollo de software y de aplicaciones, con presencia en
Américalatinay en e mundo. Sus soluciones de software y servicios de Contact Center
radican principalmente en América Latina. (IBM).

Sitel: es una compafiialider mundial en servicios de Gestion de Relaciones con €
Cliente. Las soluciones globales de Sitel incluyen la adquisicién de nuevos clientes,

atencion a cliente, soporte técnico y programas en social media. Las operaciones de
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apoyo se redlizan desde mas de 108 contact center locales y centros de nearshore y

offshore en 21 paises de Norteamérica, Sudamérica, Europa, Africay Asia Pacifico

También se destacan en el mercado local: TecnoV oz, con amplia presencia en el Cono Sur.

Altitud, quien se dedica especificamente ala categoria de servicio outbound (Basile, 2012).El

mercado global del BPOha presentado un crecimiento global promedio del 3% anual y se estimo

un crecimiento del 5%, segun cifras de Procolombia (2015a).

Grafica 3: Crecimiento mercado global BPO
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Segun lo indicalarevista virtual BPOSUR (2014), laempresa consultora Tholons

presentd un informe de América Central y Américadel Sur sobre el crecimiento de los servicios

de Outsourcing y BPO en laregion. En dicho informe se muestra que estas regiones se

mantienen firmes en su posicionamiento para ser las viables para el mercado del Outsourcing de

Américadel Norte. Las capacidades de bilingtismo, la cercaniay afinidad cultural son ventajas

gue son muy bien aprovechadas por estas regiones. Se menciona en este informe que algunos

ContactCenter en Managua Nicaragua (Sitel) y LimaPer (Atento), estén incursionando en €l

servicio de BPO para empresas importantes de la region.
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Otro estudio realizado por KPMG muestra algunos logros al canzados por laregién en €l
servicio de BPO, con unatasa de crecimiento anual compuestadel 7,4%, para 2012-2017, que es
casi sSimilar ala proyectada para Asia Pacifico (sin incluir a Japén) del 8,1%. Se esperaque la
region Latinoamericana se convierta en lider mundia durante 2012-2017, que podra alcanzar una
tasa de crecimiento anual de 8,7%.(BPOSUR, 2014).

Paralaregion de Américadel Sur, segiin €l FMI, e prondstico de la economia de
Uruguay es positivo paralo cua se estimo un crecimiento del 3% para 2013. En Per(, que es
tradicionalmente una zona de BPO, laindustriainterna estd en la busqueda de ampliar lagama
de servicios de Outsourcing paralos proximos afios, seincluye el desarrollo de software 'y
tercerizacion de servicios de editoriales, grafico, animacion y videojuegos.

4.1.4 Inhouse

En este sector de latercerizacion las oportunidades de ofrecer 10s servicios son bastante
amplias, permitiendo la apertura a diferentes escenarios o ambientes de trabajo. Ahorabien, se
puede decir que es de gran aporte la experiencia adquirida por las empresas que incursionaron en
latercerizacion y que hoy en dia se pueden dar la oportunidad de hacer su propio escenario,
como es el caso de laempresa en estudio de este trabajo. Partiendo de ello, se cuentacon la
modalidad de inhouse que corresponde a las empresas que desarrollan €l servicio de call center o
contact center a interior de la misma empresa, atendiendo a sus propios clientes empleando
todos | os recursos necesarios para e desarrollo de lamisma. (CCN, 2014).

4.1.5 Certificacién de calidad.

En esta capitul o se han presentado |os conceptos generales del servicio de outsourcing,
BPO e Inhouse asi como las modalidades del servicio, ventgjas y desventgjas, clasificacion,

cifras del mercado y como diferenciar el servicio que se ofrece entre call center y contac center.
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En los siguientes parrafos se pretende plasmar laimportancia de conocer como se puede
garantizar la calidad del servicio que ofrecen las empresas del sector eincluso las que lo hacen
bajo lamodalidad de inhouse. Paraello, seidentificaran las entidades y sus normas que permiten
alas empresas garantizar 10s niveles internacionales de calidad parala prestacion de este servicio
y su inclusion dependera de una decision organizacional .

Los esténdares de calidad que aplican, se fundamentan en la seguridad de informacién y
calidad de los servicios prestados. El objetivo es megjorar |a confianza de |os clientes asegurando
gue la gestién de los procesos se realice de manera eficiente y laadministracion dela
informacion seala mas adecuada. (ACDECC, 2012).

Dentro de las entidades y normas més reconocidas podemos encontrar |as siguientes:

4.15.1 Certificacion 1SO.

La organizacion SO ha publicado una serie de normas |SO 9000, entre las que se
destacan la 1SO 9001, SO 9002 y la 1SO 9003, estas normas permiten establecer |os requisitos
del Sistema de Aseguramiento de la Calidad en las empresas. (Fontalvo y Vergara. 2010).

4.1.5.1.1 Lanorma SO 9001.

Esta norma ha presentado varias versionas, la misma pretende demostrar que |os servicios
gue se prestan son acordes alas demandas del mercado. De esta manera, se infunde confianza en
los clientes al demostrar que se cuenta con un adecuado sistema de gestién de calidad.
(Portafolio, 2012).

4.1.5.1.2 Beneficios dela norma 1SO 9001.
Seguin Dearinf J en su articulo menciona los beneficios de implementar la norma |SO 9001

Proporciona disciplinaa interior del sistema donde se esté implementando.
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Contiene las bases de un buen sistema de gestién de calidad, un brindar unos requisitos

decalidad para e clientey alavez la capacidad de satisfacerlos. Garantiza que se cuenta

con €l talento humano, edificios, equipos, servicios capaces de cumplir con los requisitos
delosclientes.

Se establece como un programa de marketing con un reconocimiento de marcaa nivel

mundial ya que lanorma es un referente internaciona usado en més de 150 paises.

4.1.5.1.3 Lanorma |30 27001.

Es una norma estandar internacional certificable publicada en octubre de 2005, enfocada
alaorganizacién de lainformacion. Es la Unica norma auditable que precisa los requisitos para
un Sistema de Gestion de la Seguridad de la Informacién. Dentro de sus objetivos ayuda a
proteger los activos de informacion generando confianza para las partes contratantes y sobre todo
alosclientes. ACDECC, (2012)

4.15.2 Certificacion COPC.

Las normas SO son de caracter general que cuaquier empresa puede implementar. Sin
embargo, lanorma COPC es especifica paralos contact center, que a igual que la SO tiene un
alcance internacional, la cual es usada por mas de 35 paises, en las que se caracterizan entidades

de alto nivel de desempefio y exigencia. (Portafolio, 2012).

4.1.5.2.1 Beneficios.
Seguin, lanorma COPC, (2012 version 5.0) este modelo comprende un conjunto de
préacticas de gestion, métricas/mediciones clave y formacion para operaciones de servicio

centradas en €l cliente, las cuales permiten obtener los siguientes beneficios:
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Mejorar la satisfaccion del cliente através de lamejorade servicio y la calidad.
Aumentar los ingresos
Reducir el costo de proveer un servicio excelente

La gestion de desempefio COPC, es usado en la actualidad en mas de 1300 empresas en
60 paises. Este reconocimiento de uso en el mundo es una garantia para las empresas ya que se
ha logrado demostrar gracias alareduccion de costos, aumento de |os ingresos, mejoramiento
del servicioy delacalidad y e aumento en la satisfaccion del cliente.

4.1.6 Analissdd sector en Colombia.

4.1.6.1 Expansion geografica del sector BPO& O en Colombia.

En este servicio se han destacado |as grandes y medianas empresas como impulsoras en €l
crecimiento e internacionalizacion del sector en el pais. La participacion econdémica es muy
importante dado su dinamismo y |0s ingresos operacional es que generan.

Aungue estas empresas estaban concentradas en |as ciudades mas importantes del pais
(Bogota, Cali y Medellin), el desarrollo de este sector ha permitido la ampliacién geogréfica a
otras ciudades gracias alas oportunidades de crecimiento que se encuentran alli. Otros aspectos,
gue han dado la posibilidad a esta expansion esta la disponibilidad de talento humano a costos
competitivos, el desarrollo de las telecomunicaciones, y |a ubicacion geogréfica. Dentro de las
ciudades que se han convertido en atractivos de inversion a empresas locales y extranjeras estan:
Barranquilla, Manizales, Bucaramanga, Armeniay Pereira.

La siguiente imagen muestra la distribucion geograficay los servicios BPO ofrecidos en

estas regiones de Colombia para el afio 2013, (ACDECC, 2012):
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Imagen 5: Distribucién geogr afica servicios BPO en Colombia
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4.1.6.2 Segmentos de clientes atendidos.

Dentro de | os sectores de la economia en los que mayor participacion se evidenciala

tercerizacion se tiene los de telecomunicaciones y € sector financiero. (ACDECC, 2012)

31
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Imagen 6: Segmentos atendidos actualmente

Segmentos atendidos

() Telecomunicaciones 39 %
@ Otros 32 %
. Banca y servicios

financieros 13 %
@ Seguros 6 %
@ Estado 5%
@ Consumo masivo 2%

Transporte y turismo 1%

Medios de comunicacidn 1%

@ Sector automotriz 1%

Fuante: ACDECCEBPO - Asoclacién
Colomblana de Contact Center y BPO, 2013

De acuerdo alainformacion de Procolombia (2015b) se muestra que segun la balanza de
pagos del Banco de la Republica, €l sector de BPO tiene e 22% de participacion de lainversion
extranjerarecibida por el pais en los tltimos cinco afios. Esto representa US$7.237 millones que
asu vez han dejado un total 368.282 empleos |o que demuestra una vez mas el fortalecimiento de

estaindustriaen e pais.
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Como principal inversionista extranjero, se tiene a Espaia que de acuerdo con
informacion de FDI Markets, este pais representa €l 29,5% del total de empresas internacionales
instaladas en € sector de BPO, le sigue Estados Unidos con € 21,48%, Francia con € 7,38%,
Reino Unido con 6,04% y Argentina con 6,04%.

Por otro lado, Maria Claudia Lacouture, presidenta de ProColombia (2015b) menciona
gue “Lainversion extranjeraen € sector de BPO, Softwarey Tl crecid 28% en los Ultimos cinco
anos. Por gestion de ProColombia 80 nuevas iniciativas en BPO, Softwarey Tl llegaron a pais
desde 2010 con negocios por US$949 millones en |os que seglin los empresarios estiman generar
53.433 empleos”. Colombia, ademas de tener fortalezas en servicios de call center, esta
generando productos mas especializados gracias al profesionalismo de la fuerza laboral. “El
capital humano del pais esta preparado para prestar servicios de E-Commerce, gestion de crédito,
riesgo y recoleccion, helpdesk, backoffice y telemedicina, servicios de estudios de mercado y de
ingenieria”

L os proyectos gestionados por ProColombia se instalaron en Antioquia, Atlantico,
Caldas, Cauca, Cundinamarca, Risaralda, Santander y Valle del Cauca.

En un estudio realizado por lafirma MV S-Tholonsse idéntico que el 71% de los
inversionistas escogieron a Colombia llevados por la calidad y preparacién de los profesionales
del pais, también por los incentivos y los costos favorables que € pais ofrece.(BPOSUR, 2014).

El mercado de contact centers colombiano esta creciendo a una tasa anual aproximada del
15%, alcanzando ingresos anuales de US$ 845 millones en 2012. Se estima que a canzara
US$2.3 mil millones en 2019. Ademés, el sector del outsourcing contribuyd con
aproximadamente el 13% del total de losingresos por servicios de exportaciones. (BPOSUR,

2014).
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Seguin la Asociacién Colombiana de Contact Centers y BPO, en congreso realizado en
2013 se discutieron y analizaron estrategias para hacer frente alas condiciones locales dela
industria, concluyendo que es indispensable expandirse mas aléa del tradicional servicio de BPO
y asi prevenir la saturacion de laindustriay ampliar |as oportunidades en el mercado global. Esto
permitié tomar concienciaalargo plazo del ciclo de vidadel mercado de servicios de
outsourcing y Colombia pudo asegurarse un crecimiento, lo que les proporcioné una mayor
sostenibilidad para el sector de servicios locales. De hecho, ya hay signos concretos del sector de
outsourcing del pais en evolucién hacia un model o de entrega mas madura.(BPOSUR, 2014).

Este sector en Colombia muestra que existen cuatro grupos de empresas en el mercado
nacional del BPO& O que ofrecen servicios en diferentes grados de valor agregado y con
exigencias de recurso humano diferenciado. Es decir, se pueden encontrar grupos de empresas
interesados en contratar poblacion vulnerable aprovechando |as potencialidades de esta
poblacion. (ACDECC, 2012). Dichos grupos se describen a continuaci on:

Grandes Corporaciones globales: con sede en Colombia, ofrecen servicios al mercado

local y en otros paises. requieren talento humano especializado en areas de soporte en

tecnologias de lainformacion (hel pdesk).

Grandes empresas locales y multinacionales: ubicadas en Colombia, con la capacidad de

atencion del mercado local y penetracion en otros mercados. Buscan universitarios en
diferentes disciplinas como sistemas de informacion, financiera, contable, recursos
humanos, ventas y servicio.

Empresas de alta escalabilidad de empleo: presentan propuestas de valor basicas, buscan

talento humano con perfil basico no universitario, atiende las areas de ventas 'y servicio,

aplican bachilleres tecndlogos y técnicos, personal proveniente del SENA.
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Mercado de ImpactSourcing: servicio con valor agregado bajo, pero con un ato impacto

social, contrata persona en condiciones de vulnerabilidad, victimas de conflicto armado,

con discapacidad, poblacion rural con bajas posibilidades de empleo o en situacion de

pobreza.

4.1.7 El sector en Bogota.

Adicional al crecimiento del sector en Colombia, Bogota cuenta con una gran calidad de
recurso humano y una excel ente infraestructura tecnol 6gica permitiendo ser uno de los atractivos
mas el egidos para | as operaciones de outsourcing.

Seguin informacion de BOGOTA HUMANA la ciudad cuenta actual mente con una
poblacion de 10 millones de habitantes, incluyendo el area metropolitana, esto permite la
escalabilidad de cualquier operacion de BPO o Contact Center. Por otro lado, lafuerzalaboral de
la ciudad es lamas grande del pais con cerca de 4 millones de habitantes, alos cuales se suman
100 mil nuevos egresados de educacion superior. Esta poblacion mas €l sofisticado nodo de
telecomuni caciones que son de primera calidad permiten contar con |os proveedores necesarios
para establecer e implementar una operacién de Call Center en tiempos rel ativamente cortos.
Ademas, laciudad ofrece incentivos fiscales alainversion que se realiza en este sector, como los
regimenes de Zona Franca Permanente y Especia con unatarifa preferencial del 15% de
impuesto sobre larenta.

4.1.7.1 Empresas del sector en Bogota

La siguiente tabla muestra las empresas extranjeras inversionistas en Bogota para el

sector de latercerizacion:
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Imagen 7: Empresas extranjerasinversionistas en Bogota
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Fuente: Elaboracion propia

I magen 8: Empresas con centro de operacionesy con sede en Bogota
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Imagen 9: Empresasinversionistas locales en Bogota
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4.2 Marco conceptual
Para ofrecer una mejor comprension de lainformacion de los siguientes parrafos se presentan
a continuacion algunos conceptos y terminol ogia bési ca que se emplea en este tipo de servicios:

Computer Telephony Integration, (sigla CT| -Integraci 6n tel éfono-computador): se trata

de laintegracion de software y hardware |os cual es cuentan con una parametrizacion
técnica que permiten el funcionamiento integral tanto de latelefonia como los
computadores (Clevalan y Mayben, 1999). Con |os avances tecnol 6gicos la aplicacion
CTI hapodido avanzar en la administracion de los diferentes medios de contacto (web,
chat, emails, fax).

Interactive Voice Response (Sigla VR — Voz interactiva de respuesta): es un sistema

telefénico que cuenta con parametrizaciones de automatizacién con la capacidad de
recibir unallamada e interactuar con un ser humano por medio de grabacionesdevoz y €l
reconocimiento de respuestas simples, como “si” 0 “no” o la digitacion de nimeros a
través del teléfono. (JEREMY y STEVE. 2012).

Llamada inbound (L lamada entrante): son las |lamadas que ingresan a contact center

para ser recibidas por €l VR o posteriormente por |os representantes de atencion a

cliente.

Llamada outbound (Llamada de salida): son las llamadas que se emiten estratégicamente

para contactar alos clientes de acuerdo alos objetivos que se cada servicio.

Resolucién en primer contacto: es el porcentaje de transacciones procesadas en las cuales

|as consultas de |os usuarios finales se resolvieron exitosamente.

Nivel de servicio: es una medicion que expresa el porcentaje de transacciones alas que se

atienden en un periodo especifico. Por g emplo, paraun call center, un nivel de servicio
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80/30 especificaria que se atiende o atenderian un 80% de las llamadas dentro de los 30
segundos. (COPC, 2012).

COPC (Customer Operations Performance Center): es el conjunto de practicas de gestion,

meétricas/mediciones clave y capacitacion para operaciones de servicio centradas en el
cliente, disefiado para: mejorar la satisfaccion de | os clientes, aumentar los ingresos y
reducir el costo de proveer un servicio excelente. (COPC, 2012).

Calidad: es hacer las cosas correctamente en € primer intento. (Por g emplo, brindar la
respuesta correcta a una consulta, ingresar un pedido correctamente, y enviar el producto
correcto aladireccion correcta). (COPC, 2012).

Organizacion 1SO: Organizacion internaciona de estandarizacion conformada por los

diferentes organismos de estandarizacion nacionales del mundo (FONTALVO'Y
VERGARA. 2010).

Asociacion Colombiana de Contact Centers y BPO (ACDECC): es una asociacion de

empresarios del sector de los contact center y BPO que tienen como objeto agrupar alas
personas juridicas y demés entidades que sean Call Center, Contact Centers, proveedores
de hardware, software y servicios paralos Call Centers, también alas personas juridicas
gue tengan su propio Call Center o Contact Center. (ACDECC, 2012).
4.3 Marcoreferencial
4.3.1 Presentacion general de la empresa
La empresa en estudio viene apoyada a través de una historia de marcas y compafiias las
cuaesiniciaron con un horizonte visionario enfocado en el negocio del transporte en Colombia.

Posteriormente, a mediados de 1974 |as directivas de estas empresas se dieron alatarea de
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aprovechar la bonanza petrol era que presentaba Colombia, paralo cua fundaron una empresa
filial lacual sededicé a transporte de crudo en € pais.

Posteriormente, gracias al fortalecimiento y posicionamiento de estafilial en Colombiay
lavision paraincursionar en otros negocios, en 1996 y por iniciativade los propietarios y
aprovechando de la experiencia, infraestructuray knowhow de esta compafiia, se crea la empresa
en estudio, la cual se orientd hacia los servicios de transporte més especializado, con €l objetivo
de atender el mercado de transporte de productos terminados y mercancias en general en la
modalidad de pagueteo con cobertura nacional, regiona y urbana. Gracias a respaldo financiero
y los muy buenos resultados de servicio, se ubicé en muy poco tiempo como una de las empresas
lideres del mercado en el transporte de mercancias.

Actualmente, la empresa en estudio cuenta con una plataf orma tecnol 6gica bastante
robusta, un talento humano muy calificado, un eficiente sistemade gestion delacalidad y un
enfoque empresarial por el mejoramiento continuo del servicio que le han permitido ser una
empresalider en la prestacion de servicios logisticos especializandose en €l transporte de
mercancias y documentos.

Lared comercia y de operacion de la empresa consta de nodos en las principales
ciudades ddl pais: Bogota, Cali, Medellin, Barranquilla, Pereira, Bucaramanga, Manizales,
Ibagué, Pasto, Sincelg o, Clcuta, Neiva, Cartagena, Tunja.

Para el desarrollo del servicio la empresa cuenta con una flota de vehicul os bastante
robusta que le permite dar cubrimiento alos diferentes destinos que demanda los clientes en
Colombia. Dicha flota cuenta con equipo de seguimiento satelital, comunicacién celular o radio

y con capacidades de cargue de 1, 3, 4 y 9 toneladas. Parala entrega de documentos del servicio
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de mensgjeriala empresa cuenta con una red dimensionada de mensagj eros motorizados
especializados, distribuidos en todo € territorio nacional.

4.3.2 Estructura organizacional

I magen 10: Organigrama empresa en estudio
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Fuente: Elaboracion propia

4.3.3 Mision, vision y politica integral .

4331 Mision.

Satisfacemos las necesidades y expectativas de los clientes, en el mango y transporte de
documentos y mercancias a nivel nacional e internacional, contribuyendo a desarrollo del pais.

4.3.3.2 Vision.

En el 2017 seremos reconocidos por nuestro servicio como lamejor empresadel pais en
el mangjo y transporte de documentos y mercancias.

4.3.3.3 Palitica Integral.

Garantizamos |a satisfaccion de nuestros clientes, en e manejo y transporte de

documentos y mercancias, con un equipo humano competente y motivado, orientado al servicio,
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al mejoramiento continuo, ala prevencion de lesiones, enfermedades y contaminacion ambiental,

en un ambiente de trabajo seguro, cumpliendo con los requisitos legales.
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5 Metodologia
5.1 Tipodeinvestigacion
El trabajo se desarrolla realizando una investigacion descriptiva profunda de los
diferentes conceptos rel acionados con |0s servicios de tercerizacion, permitiendo dar a entender
laimportancia de este sector en € crecimiento econdmico de un paisy sobre e meoramiento de
la calidad del servicio que se ofrece a diferentes tipos de clientes. Basado en lainformacion dela
investigacion se pretende hacer un andlisis de la empresa en estudio teniendo en cuenta los
impactos de la tercerizacion parala empresa, describiendo susinicios, desarrollo dentro dela
empresa, actualidad y proyecciones.
5.2 Fuentesdeinformacién
Lainformacion cualitativa se realizara a través de fuentes de informacion primarias como
reportes originados por entidades del sector (ACDECC) y fuentes de informacion secundarias
tales como; articulos de revistas y periddicos, libros, documentos especializados en € sector con
el fin de obtener evidencias tedricas que permitan sustentar € desarrollo del andlisis de caso.
Igualmente, se tendra en cuenta lainformacion de investigaciones y trabgjos de grados de
diferentes universidades.
5.3 Etapasdelainvestigacion
Se contemplan en € presente trabgjo el siguiente orden de etapas para €l desarrollo del

mismo:
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Imagen 11. Fases etapas de investigacion

"4 Elaboracién del marco
teorico y referencial

d Recolecciony analisis
de informacion

"4 Conclusiones y
recomendaciones

§ Elaboracidn y entrega
del Informe Final

Fuente: Elaboracion propia
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6 Recoleccion y andlisis de informacién
6.1 Variables
El proposito de esta capitulo es redlizar un andlisis de variables que impactan la prestacion
del servicio del contact center de la empresa en estudio desde |os enfogues de tercerizacion como
un desarrollo propio, aclarando cuales fueron y serén las realidades del servicio experimentado y
sus proyecciones dentro del marco de la calidad a un costo razonable.

6.1.1 VariablesInternas.

6.1.1.1 Evolucién del contact center.

El Contact Center de la empresa en estudio ha presentado dos etapas de desarrollo dentro
de laorganizacion lo que ha permitido fortalecer |as condiciones de servicio ofrecido alos
clientes tanto internos como externos.

6.1.1.1.1 Etapa detercerizacion.

Comprende los primeros indicios y necesidades de la organizacién para mejorar €l
servicio de laempresa. Esto ocurre en el afio 2006 donde se elige a una empresa reconocida del
sector con el objetivo de responsabilizarse de fortalecer lalineade servicio a cliente dela
organizacion. Este proyecto tuvo una duracion de dos afos de los cuales la empresa logro
adquirir experienciadel sector como de su estructura funcional.

Dentro de los aspectos negativos por los cuales se cierra esta etapa del Contact Center
se tienen los siguientes:

Resultados financieros: l0s costos generados por la gestion del Contact Center eran

demasiado altos respecto a volumen de unidades de medicion y cobro (horas de

conexion, llamadas atendidas) que presentaba la empresa.
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Todo genera costo: |arentabilidad del negocio disminuia cada vez que se requeria una

actividad adicional indispensable paramejorar |0s procesos de la empresa, sin embargo,
los costos eran muy elevados y de dificil negociacion.

Apoyo estructural: Al ser una campafia que le genera baja rentabilidad ala empresa

tercerizada, el apoyo estructural y de requerimientos se hace mas complejo y de dificil
cumplimiento creando conflictos de servicio y de negociacion.

Sobre |os aspectos positivos se pueden mencionar:
Experiencia: Los procesos de desarrollo e implementacion de contact center que se
experimentaron permitieron tener un punto de partida para un traslado a un contact center
propio, reduciendo |os tiempos de puesta en marchay de estabilizacion de los
indicadores.

Lineamientos claros: los protocolos y procedimientos establecidos de servicio y medicion

de indicadores presentaron una estructura ordenaday estricta, 1o que permitié obtener una

directriz respetada y de cumplimiento por las éreas de la empresa. Esto garantiza un

mejoramiento continuo de |os procesos.

6.1.1.1.2 Etapa Contact center inhouse (propio).

Este escenario se presenta en el afio 2008 una vez se tomala decision por parte dela
Direccién paraimplementar € contact center propio partiendo de la experiencia adquiridaen la
anterior etapa. A lafechalos resultados han venido en crecimiento continuo dejando la
satisfaccién ala empresa de un adecuado proceso de implementacion y alavez unameoraen la

percepcioén de los clientes externos.
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6.1.1.2 Estructuray funcionamiento del contact center
De acuerdo alaimagen 5 del organigrama de la empresa, actualmente el contact center

tiene una dependencia de la Direccion de Servicio presentando e siguiente orden:

Imagen 12: Estructura Direccion de Servicio

Coordinacion

Fuente: Elaboracion propia

Unavez ubicado dentro del organigrama de la empresa se pude mencionar e grado de
importancia del Contact Center ya que el &rea de Calidad es la que mayor dedicacion le ofrece a
mejoramiento del servicio y cumplimiento de la oferta de valor paralos clientes. Esto significa
un alto grado de responsabilidad para la cadena de valor de los clientes.

En este orden de ideas es importante conocer € esquema tecnol dgico y humano con el
cua el contact center de la empresa viene desarrollando y gestionando |os procesos asignados a

él. En lasiguiente imagen se esquematiza este proceso:
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Imagen 13: Esquema de estructural del Contact Center
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Fuente: Elaboracion propia
Laestructuradel Contact Center de la empresa, cuenta con una base robustasimilar ala
de empresas de servicios tercerizados. Cuenta con tres grupos de competencias con funciones
muy bien definidas, dentro de ellos se tiene un grupo estratégico dedicado alaplaneacion y
definicion de estrategias tendientes al mejoramiento continuo y a desarrollo de nuevos servicios
através del contact center. Otro frente, corresponde a grupo tactico, quienes se encargan del
seguimiento y control de indicadores y mejoramiento continuo del servicio. Y finalmente, un
grupo operativo en el cua participan los asesores de servicio. Para este grupo de trabgjo son
diferentes |as dternativas y estrategias que desarrollan las empresas de contact center para una
eficiente gjecucion del recurso humano y de rendimientos financieros. Bgjo esta premisa la

empresa adopto6 e implementd un esquema de agentes virtuales |os cual es gestionan el servicio de
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contact center. Los beneficios de este esquema se evidencian en rendimiento financiero frente a
la etapa de tercerizacién por la que paso la empresa, mejorando |a percepcién del cliente en €
servicio y aprovechamiento del recurso paralarealizacion de nuevos servicios.
La estructura descrita anteriormente, cuenta con €l apoyo de diferentes éreas de la empresa que
son necesarias para el adecuado funcionamiento del servicio. Dentro de estos procesos se tienen:
capacitacion, formacion, operativos, pagos de salarios, entre otros.

6.1.1.2.1 Tratamiento de una Ilamada entrante.

El esqguemade unallamadaen € contact center cuenta con un desarrollo tecnol 6gico muy
bien avanzado y alavanguardia de otras empresas de Contact Center. La siguiente imagen
permite visualizar dicha estructura:

Imagen 14: Estructuray tratamiento de un contacto en el Contact Center
Como =e comunica un cliente con el Contact Center
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6.1.1.3 Procesosy servicios del contact center.

En laactualidad el Contact Center viene desarrollando la gestion de procesos operativos y
administrativos | os cuales se encuentran bien delimitados, definidos, controlados y enmarcados
conforme alanorma de certificacion de calidad 1SO 9001 con la cuentala empresa. Estos
procesos de definen a continuacion:

Imagen 15: Procesos Contact Center
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Fuente: Elaboracion propia

6.1.1.4 Objetivos del contact center

La empresa cuenta con una planeacion estratégica en la cua setrazalaruta parael
cumplimiento de los objetivos retadores de la empresa. Para el acompafiamiento de dicha
planeacion se disefio, implementd y se puso en marcho la herramienta de Balance Score Card
(BSC) con €l proposito de: centralizar todos |os indicadores de |os diferentes procesos de la
empresa, hacer seguimiento a los resultados de los indicadores establ ecidos, hacer |a correccion
oportuna de las cifras desviadas del objetivo y determinar si larutatrazada parael cumplimiento
de la planeacion estratégica se esta cumpliendo. En este orden de ideas, setiene lasiguiente

estructura de objetivos:
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I magen 16: estructura de objetivos BSC
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Fuente: Elaboracion propia

Basado en la estructura de objetivos y los propios del contact center se tienen establ ecidos
los siguientes:

6.1.1.4.1 Objetivos contact center.

Existe un objetivo especifico el cual establece el cumplimiento de atencién de un
porcentgje de [lamadas atendidas en un tiempo determinado, también conocido en e ambito de
los contact center como Nivel de Servicio. La definicion para este objetivo es: Atender € 90% de
las Ilamadas antes de 20 segundos.

Como segundo aspecto, se tiene definida una iniciativa que permite acanzar el
cumplimiento del objetivo especifico anteriormente descrito. La definicidn de estainiciativa es:
Cdlificacion integral del Contact Center. En ella se evalUian | as variables de permiten la adecuada
prestacion del servicio alos clientes tales como: |lamadas atendidas por asesor, tiempos de
conversacion, cierre en primer contacto, resultados de monitoreo de llamadas y gestion de salida
de llamadas.

6.1.1.4.2 Objetivos adicionales.

Lafuncionalidad del Contact Center ha permitido desarrollar nuevos enfoques
relacionados con € servicio, que de acuerdo alateoriade latercerizacion, alamadurez del

servicio ofrecido alos clientes y ala experiencia adquirida con empresas del sector de contact
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center,la organizacion ha apostado a laimplementacion de servicios outbound gque requieren de
un seguimiento estricto de objetivos de tiempo, de efectividades exigentes y de rendimiento
financiero.

6.1.2 Variables Externas.

6.1.2.1 Clientes.

Latipologia de clientes que se tiene como poblacién objetivo en € Contact Center dela
empresa, no se limitay por € contrario tiene una apertura atodo €l publico que se comunicaa
través de este medio de contacto. Dentro de la empresa se tienen definidos dos segmentos de
clientes; el primero hace referencia a un segmento denominado “Clientes Ocasionales” que no
tiene ningun acuerdo comercial con la empresa sin embargo, hace uso de los servicios de la
empresa de manera ocasional. Y un segundo segmento de clientes llamado “Cliente Empresarial”
que al contrario del anterior tiene definido unos acuerdos comerciales considerandolo asi un
cliente VIP.

6.1.2.2 Contratos.

El Contact Center tiene diferentes contratos que le permiten operar de manera eficiente
cumpliendo con los lineamientos definidos desde su implementacion. Para su adecuado
funcionamiento se tienen establecidos contratos tecnol dgicos, de mantenimiento y de talento
humano indirecto e indirecto.

6.1.2.3 Proyecciones.

Han sido varios |os avances y objetivos alcanzados a través de este proceso que han
beneficiado en diferentes aspectos ala organizacion. Los retos continlan y es asi como tiene
definido un lineamiento claro acerca de | as actividades que desarrollara el contact center en los

proximos afios. Dentro de ellos se pueden mencionar 10s siguientes:
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Fortalecer las campafias de outbound mejorando las condiciones técnicasy ampliar la

capacidad de desarrollo de auditorias a los procesos de la empresa.

Incursionar en la gestion de redes sociales para €l incremento de la satisfaccion de los

clientes.

6.2 Andlisisdeinformacion

Pararealizar y presentar un andlisis comparativo de las diferentes variables acerca del
impacto del contact center tercerizado como propio parala empresa en estudio, se presentaa
continuacién |os temas mas rel evantes que permitan un mejor entendimiento del impacto de este
proceso.

6.2.1 Costos.

La primera fase de implementacion del contact center se realiz6 através de una empresa
especializada en los procesos de tercerizacion. Esta primera etapa transcurrio durante cerca de
cuatro afos, tiempo durante el cual se adquirio el conocimiento y experiencia suficiente de este
servicio. Durante este tiempo contractual se presentaron reguerimientos de servicios adicionales
afectando |os costos inicialmente proyectados. De ellos, se lograron obtener algunos beneficios
informativos de los clientes de la empresa, pero dado su prematuro desarrollo no se fortalecieron
degjando de lado estos procesos adicional es. Esta etapa culmina con |a reduccion de procesos
asignados a la empresa tercerizada dado |os impactos negativos de indicadores y de costos.

Como consecuenciade lo anterior, los Directivos de la empresa toman la decision de
iniciar la segundafase del contact center pero en esta etapa su implementacion es propia. A la
fechalaexperienciay conocimiento de la primera etapa permitieron alcanzar una estabilizacién
del proceso y del servicio muy rgpido y la reduccion de costos se ha evidenciado

considerablemente.
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El comparativo de costos entre el contact center tercerizado versus €l propio, ha degjado
un ahorro alaempresa de cerca del 40% de facturacién mensua que se realizaba alaempresa
tercerizada. También los gjustes y utilizacion integral de recursos tecnol 6gicos propios como de
personal, han permitido mejorar estas condiciones financieras.

6.2.2 Indicadores.

Acercade los resultados de indicadores genéricos de |os contact center paralos dos
escenarios se tiene la siguiente tabla comparativa:

Cuadro 17: Tabla comparativa deresultado de indicadores

Indicador Definicion Tercerizado Propio

N -

s umerode llamacas atendidas i A
antesde 20 segundos

Mivel de atencion Cantidad de llamadas atendidas 93% 97
Cantidad de llamadas

Mivel de abendonc 7o 3%
abandonadzs
Tiempo promedio en segundos

Tiempo ce converzacion |gue durauna llamada siendo 180 200
atendida por un asesor

Fuente: Elaboracion propia

6.2.3 Fidelizacion de clientes.

Los indices de satisfaccion de clientes comparativamente han venido mejorando
moderadamente respecto a |os periodos de tercerizacion. La percepcion delos clientes dela
empresa actual mente cuenta con estrategias de fidelizacion en las que intervienen diferentes
areas de la empresa favoreciendo dichos resultados. A diferencia de afios anteriores y gracias a
las mejoras del contact center propio como de la reduccion de costos, lamedicion actual dela
satisfaccion de clientes se realiza periodicamente para tener control y seguimiento de los
resultados arrojados permitiendo ala empresaimplementar acciones de mejora de forma objetiva

y oportuna, estas acciones se ven reflgjadas en clientes satisfechos y fieles.
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7 Conclusionesy recomendaciones

Esunarealidad el gran potencia que ofrece el sector de los contact Center no solo anivel
mundial sino local, ya que la globalizacién ha permitido que este negocio sea muy fructifero en
tan corto tiempo, como se present6 en capitul os anteriores, donde las tasas de crecimiento se
mantienen incluso en |a proyecciones realizadas por |os especiadistas. Este fendmeno, sin duda
alguna, ha degjado beneficios para el pais en lo que tienen que ver con lareduccién de tasa de
desempleo y brindar oportunidades de trabajo a diferentes grupos de poblacion. Asi mismo, este
sector esta ofreciendo la oportunidad de crear empresa gracias a las diferentes categorias y
alternativas para prestar servicios de BPO y bgo sus diferentes segmentos, ya que en € mercado
aungue se reconocen las grandes multinacional es también se puede encontrar pequefias empresas
gue desde luego deben mostrar su formalidad del negocio através de lainclusion alas
agremiaciones dgl pais (ACDECC, Camara de Procesos Tercerizados y la Asociacion
Colombiana de la Industria de la Cobranza COLCOB).

Definitivamente se pueden evidenciar 10s aspectos tanto negativos como positivos que
otorga latercerizacién de servicios. El mejoramiento que se alcanza en la satisfaccion de los
clientes es notable dado el grado de importancia que por obvias razones y de orientacion ofrecen
las empresas especializadas del sector. Para el cumplimiento de estos objetivos se destinan altos
porcentajes de recursos, tales como humanos y financieros que comparados con los que destina
la compafiia duefia del proceso son muy inferiores, esto es un impacto ato en los resultados
financieros de la compariia y méas cuando no sé cuenta con el mayor conocimiento y experiencia.

Laexperiencia que se adquiere a acudir e incursionar en |0s servicios de contact center

generan alas empresas altos estandares de calidad y de servicio €l cual sereflgjaen fidelidad de
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los clientes de laempresay en rendimientos financieros de lamisma. Sin embargo, dicha
experiencia debe ser muy bien capitalizada por las directivas de la empresa cuando los analisis
financieros de viabilidad de latercerizacion de servicios no presentan €l mejor panorama. Estas
son decisiones que puedan afectar |a trayectoria de servicio que se viene gestionando con un
tercero, pero que se pueden mantener unavez las diferentes areas de la empresa se concientizan
y se orientan a mejoramiento continuo de |os procesos a través de un buen servicio. Este temaes
Ilamado en las empresas cultura organizacional, que en la empresa andlizada, se evidencio la
persistenciay creatividad paraque e persona tuviese la capacidad y la apertura para ser
sensiblesalo que € cliente requiere de la empresa, sencillamente es escuchar la “voz del
cliente”.

El contact center bajo la modalidad de inhouse de la empresa en estudio, ha traido
beneficios en los diferentes procesos de la empresa, que incluso no se tenian planificados desde
su implementacion. Para ello, es necesario involucrar atodas las areas de la empresa paradar a
conocer 10s avances y servicios que presta el contact center de laempresa. De ali, surgen
necesidades internas que no se habian contemplado y que pueden ser cubiertas através de este
proceso. En este punto se pueden resaltar y mencionar gestiones de seguimiento através de
Ilamadas inbound, telemercadeo para confirmacion de actividades con clientes, intermediacion
de la plataforma tecnol 6gica parala actualizacion de datos via WAP, entre otras.

El factor tecnol 6gico juega un papel preponderante en € desarrollo y gecucion del contact
center, tema gque se ahondo en capitul os anteriores donde encontramos empresas muy robustas y
enfocadas en la tecnol ogia para este sector. Asi mismo esta tecnologia es cambiante en € tiempo
y ho estatica, 10 que quiere decir que es necesario tener | as partidas presupuestal es para cubrir

esta necesidad. En algunos casos, |as empresas no dan importancia a este rubro dejando de lado
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este costo, asumiendo de esta manera un riesgo bastante alto que puede llegar a afectar la
continuidad de los procesos que dependen de latecnologiay sus diferentes componentes.

Asi como se hace €l andlisis en este trabajo parala empresa en estudio, se recomienda
ampliar y redlizar los estudios necesarios en |os diferentes sectores productivos afin de
contrarrestar |0s costos el evados por servicios especializados, que permitan garantizar los indices
y losindicadores de calidad y productividad esperados por las empresas. Igualmente, es
conveniente para las organizaciones producir anivel naciona estandares para poder corroborar
los costos versus los beneficios de lafidelizacion y € servicio a cliente que se puede generar a
través de latercerizacion.

Se puede concluir que es indudable e enfoque prioritario que las empresas deben dar a
servicio que van a percibir los clientes finales. Unade las estrategias o alternativas esla
tercerizacion de servicios que se analiz6 de manera detallada a través de | os diferentes capitul os
de este trabgjo. Pero 1o méas importante es que la empresa cuente con una conciencia de cambio y
de mejorar |os procesos obviamente apoyados desde la directriz y gestionados de la mejor

manera por cada uno de |os empleados.
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