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ABSTRACT

This paper presents an overview of the BPO industry in countries like India, Philippines, Guatemala, which today
represents a strategic point in the outsourcing, business process service providers, whether internal or external to a
company ; to others is discussed in full generality and production and technological factor that concern sin this
sector in each of the countries mentioned above. In this way we try to raise awareness of the importance of this
sector in global economic processes, technological, social and cultural scale, which consists of increasing
communication and interdependence between the countries of the world by unifying its markets, societies and
cultures, through a series of social, economic and political that give a global character.
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RESUMEN

En este documento se presenta el panorama del sector BPO en paises como India,Filipina,Guatemala , los cuales
hoy en dia representa un punto estratégico en la subcontratacion de funciones de procesos de negocios en
proveedores de servicios, ya sea internos o externos en una compafiia; a demas se analiza de forma completa
aspectos generales como factor de produccion y tecnologico que conciernen con este sector en cada uno de los
paises mencionados anteriormente. De esta manera se intenta dar a conocer la importancia de este sector a nivel
global en procesos econémicos, tecnolégicos, sociales y culturales a gran escala, que consiste en la creciente
comunicacién e interdependencia entre estos paises del mundo unificando sus mercados, sociedades y culturas, a
traveés de una serie de transformaciones sociales, econémicas y politicas que les dan un carécter global.
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1. INTRODUCCION

El sector de Business Process Outsourcing o BPO, por sus siglas en inglés, corresponde a una amplia gama de
actividades de servicios empresariales que son externalizados en compafiias especializadas en distintos procesos
de negocio como son, la atencion a clientes o las cobranzas, entre otros. El uso de las subcontrataciones BPO le ha
permitido a las empresas u organizaciones disminuir el nivel de costos en el ejercicio de cada una de sus
actividades lo que se ha evidenciado en el aumento creciente de desarrollo del sector. En los ultimos afios, por
cuenta de los avances en las tecnologias de la informacidn, se ha destacado los procesos de “offshoring” y
“nearshoring”, entendidos como las tercerizaciones de procesos de negocios a compafiias ubicadas en otros
paises.Las tecnologias de la informacion han dado origen a numerosos sectores econdmicos de mayor valor
afiadido pero también han afectado a sectores tan importantes como el de servicios. La revolucién tecnoldgica ha
transformado la gestion de los negocios y ha impulsado la globalizacion de la actividad, causada por la necesidad
de ampliar mercados y la presion orientada a la reduccion de costes.

2. OBJETIVO

Analizar las estrategias que transformaron a paises como india, filipinas y Guatemala en lideres del sector BPO
mediante la revision literaria para el mejoramiento en el disefio de los productos y70 servicios ofrecidos
actualmente.

3. FUNDAMENTO TEORICO

Sector BPO Indio

La industria de las telecomunicaciones en la India, que solia ser un monopolio controlado por el gobierno y el
mercado estaba reducido, en 1999, el gobierno introdujo politicas que desempefiaron un papel clave en la
remodelacién de la estructura y el tamafio de la industria de las telecomunicaciones, permitiendo a las entidades
comerciales a participar en casi todos los segmentos de la industria. La nueva politica de telecomunicaciones trajo
mas cambios con la introduccién de la telefonia IP y termin6 el monopolio estatal de las instalaciones
internacionales de Ilamadas. El gobierno de la liberalizacion de las politicas de inversion han dado lugar a varias
empresas extranjeras que entran en los mercados de la India, que ha sido un contribuidor importante al
crecimiento de la economia india.

Los avances tecnoldgicos y las comunicaciones han permitido a las empresas transnacionales globalizar
rapidamente a muy bajos costos. Significativamente, la India propuso la apertura de su economia al mundo. Desde
el comienzo de la globalizacién en la década de 1990, los sucesivos gobiernos han aplicado programas de
reformas econémicas comprometidas con la liberalizacion y la privatizacién. EIl gobierno comenzé a suavizar las
restricciones y la liberalizacion de la economia, que ha ayudado al pais a un crecimiento econémico rapido. Los
gobiernos estatales también estan compitiendo entre si para ofrecer a los entornos empresariales mas favorables
para atraer a las empresas de Tl o ITES para configurar las unidades de desarrollo en sus estados. Este tipo de
competencia esta ayudando a la industria crecerd a un ritmo magistral.

Una de las fortalezas fundamentales del sector BPO en india es el conocimiento y la ejecucion de una amplia
variedad de servicios de subcontratacion; pues empresas de este pais ofrecen sus servicios a mas de 750 clientes
en mas de 20 paises y estan realizando proyectos a corto y largo plazo. Algunos de los primeros pioneros en el
mercado de outsourcing de la India eran de Texas Instruments, American Express, Swissair, British Airways y
GE, todas estas compafiias estan mejorando sus capacidades globales de prestacion de servicios a través de una
combinacion de iniciativas de tipo totalmente nuevo, a las fusiones transfronterizas y adquisiciones, asociaciones
y alianzas con actores locales. Los gigantes mundiales de software como Microsoft, Oracle, SAP y muchos otros
han establecido centros cautivos de desarrollo en la India en los Gltimos afios. Las autoridades han realizado
esfuerzos para fortalecer ain més el entorno de seguridad de la informacion en el. Muchas compafiias ya han
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adaptado sus procesos internos y las practicas a las normas internacionales como ISO, CMM, Six Sigma, entre
otras, que han ayudado a establecerla como segura o confiable.

La asociacion Nacional de la India de Empresas de Software y Servicios (NASSCOM) ha jugado un papel
fundamental en la contratacion externa, actuando como un érgano de coordinacion para la industria. Se lleva a
cabo encuestas y conferencias que ayudan en la difusion del conocimiento y la investigacion en la industria del
outsourcing. De acuerdo con NASSCOM, la Ventaja competitiva de la India radica en su capacidad de
proporcionar grandes ahorros de costos permitiendo asi ganancias en la productividad.

De igual forma NASSCOM sefala que las principales razones detras del éxito de la India en ITES / BPO industria
son:

« Abundante mano de obra de habla Inglés, que estd siendo aprovechada, incluso por ITES tales como
Singapur e Irlanda.

« Telecomunicaciones de punta, equipos e infraestructuras que estan a la par con los estandares mundiales.
« Mejor atencion en el mantenimiento de los estandares de calidad y rendimiento.

» Rapidos tiempos de respuestas y la capacidad para ofrecer servicios 24x7 basados en unicos lugares
geograficos del pais, que permitan aprovechar las diferencias horarias.

» Una estructura fiscal favorable, lo que coloca a la industria de ITES / BPO de Tl a la par con las empresas
de servicios.

» Entorno de politica proactiva y positiva que anima a ITES / BPO inversiones y simplifica las normas y
procedimientos.

Con el tiempo, BPO se ha transformado en el segundo segmento mas grande en la India. Segun los estudios
realizados por NASSCOM: La tasa de crecimiento compuesto anual (CAGR) de la industria ha sido mas del 25%
en los ultimos cinco afios. Durante estos afios, los cuatro componentes principales han sido la industria, los
servicios de TI, BPO, servicios de ingenieria y de hardware.

Hoy en dia, las empresas indias ofrecen una amplia variedad de servicios externos que van desde la transcripcion
médica, atencidn al cliente, los servicios médicos de la facturacion, marketing de base de datos de ventas web /
marketing, contabilidad, procesamiento de impuestos, gestion de transacciones de documentos, televenta o
telemarketing, recursos humanos de contratacion y la investigacion biotecnoldgica.

Outsourcing en la India ha sido una experiencia satisfactoria y rentable para la mayoria de las empresas de todo el
mundo. Proveedores de externalizacion indios han adaptado continuamente a los desafios internos y externos y el
crédito por esto es que empresas indias de outsourcing y de los gobiernos sucesivos de habilitacién. El
Outsourcing en la India ha hecho frente a las adversidades debido a la situacion de la economia mundial y la
recesion en curso, pero sin duda lleg6 para quedarse.

Sector BPO Filipino

Durante los ultimos dos afios, la industria de BPO en Filipinas registré un descenso en el optimismo activo de
empleo como consecuencia de la crisis econémica mundial. Sin embargo, con la nueva administracion y la
recuperacion de las economias del mundo, la industria esta posando para un gran regreso.

La victoria del presidente Benigno Aquino Ill en las elecciones de mayo ha creado un impulso en el sector de las
inversiones del pais. Ademas, EE.UU es el mayor cliente de la industria BPO filipina, lo que significa una gran
ventaja para la recuperacion de la crisis econdmica. Junto con el renovado optimismo en BPO se innovaran en
nuevos campos que solia ser: la asistencia de Tl de software y las recompensas bancarias, mensajes mas
complejos para la asistencia basada en el conocimiento de los servicios de finanzas, medicina y servicios legales,
servicios informaticos, de animacion y desarrollo de juegos o de traduccion.
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El sector BPO de Filipinas habia alcanzado un éxito mayor en el mercado mundial debido a una serie de tipos de
BPO. Un ejemplo popular es la industria de TI en las Filipinas, que ha contribuido en gran medida a la expansion
del sector en el mercado mundial, asi mismo, la industria de centro de llamadas de Filipinas han sido partes
funsamentales para el posicionamiento del sector. Segin expertos de la industria, casi el 70% de las actividades
ejercidas por el sector BPO Filipino es la contratacion para la prestacion de servicios de externalizacion de Call
Center.

Exitosa industria de centro de Ilamadas de Filipinas

La industria de centro de llamada también es conocida hoy como el mayor proveedor de soluciones de respuesta
vivas en el mercado mundial, la colocacion de Filipinas como la capital de centro de llamadas del mundo. Segun
muchos expertos de la industria, parte de la razon de por qué la industria de centro de llamadas de Filipinas se
convirtié en éxito es porque en la mayoria de sus servicios incluyen razones como:

. habilidades de los filipinos en servicios al cliente mejor y las relaciones en el mercado, asi como su
fluidez con el uso del idioma inglés.

. la mano de obra mas barata de las Filipinas en comparacion con otros paises asiaticos, como en la India.

. la expansion rapida y generalizada de la industria en el mercado de filipino. Esto fue gracias a la

coleccion de la industria de servicios de centro de llamadas que abastece a las necesidades de diferentes empresas
de distintos mercados.

. Los esfuerzos para proporcionar el mejor tipo de servicio de centro de llamadas para diferentes empresas,
tales como su negocio respondiendo a soluciones que responda a las necesidades de pequefias y medianas
empresas en Filipinas.

A medida que crece la industria, la industria BPO también ha crecido. Esto es debido a los muchos inversionistas
subcontratados en call center que necesita a Filipinas o que han iniciado sus propios negocios de centro de
Ilamadas en Filipinas. Cualquiera que sea la razdn, estos inversionistas mejoran la competencia del pais en el
mercado mundial en términos de ofrecer el mejor servicio de centro de llamadas, que a su vez también conduce al
crecimiento de la industria BPO de Filipinas.

Segun varios informes de analistas, Filipinas ha superado a India en servicios de voz en el sector de la
externalizacion de servicios de gestion (business process outsourcing, BPO) pero en el conjunto del sector BPO
India aun lidera el grupo, con exportaciones por valor de unos 15.000 millones de dolares. Se estima que la
industria del BPO en Filipinas gener6 en el afio 2011 unos 9.000 millones de ddlares (segun datos de la empresa
de investigaciones Everest), con los centros de llamadas (call centers) dominando la gran mayoria del total de
exportaciones (aproximadamente 7.380 millones de délares). Esta cifra fue ligeramente superior a los ingresos de
India por este concepto durante el afio 2011 (7.000 millones). Actualmente, la industria india del BPO emplea a
unas 880.000 personas, segun el analisis de Nasscom. Por otra parte, India cuenta con cerca de 22 ciudades donde
se concentra esta industria, mientras que en Filipinas, el 80 % de las empresas estan en Manila.

Muchos de los centros de BPO en Filipinas estan dirigidos por empresas indias. Ademas la mayoria de estas
compafiias usan el pais como base para ofrecer opciones alternativas para prestar servicios a sus clientes globales.
Por ejemplo, Aegies, la seccion de outsourcing del Grupo Essar, es la mayor empresa del sector en Filipinas, y
emplea a unas 12.000 personas. Uno de los factores que hace que India sea un pais mas rentable es que el coste de
operacion es entre un 5y un 15 % menor que en Filipinas. Sin embargo, India podria no ofrecer las mismas
ventajas en costes en un futuro con el abandono del modelo de Parques Tecnolégicos (STPI), que proporcionaba
incentivos fiscales al outsourcing en tecnologias de la informacion. Cuando el modelo STPI fue interrumpido en
marzo de 2011, casi el 70 % de los centros BPO estaban ubicados en las instalaciones de algunos de estos parques
tecnoldgicos.

Segin Martin E. Crisostomo, director de la Asociacion de BPO en Filipinas, “el fuerte crecimiento del sector se
debe, principalmente, al gran potencial de la industria de atencion al cliente, que recibio el 65% de los ingresos
totales del sector”. Ademas, se espera que las ventas sigan aumentando a lo largo de 2011 hasta alcanzar los
11.000 millones de ddlares (7.700 millones de euros).
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La Asociacion de procesos de negocio de Filipinas (BPA / P-pensar en él como el NASCOMM filipino) esta
promoviendo la regidn a los clientes potenciales de todo el mundo e imponer su propio gobierno para invertir en
programas de capacitacion, el mejoramiento de la infraestructura, y desarrollo de negocios mas alla del area
metropolitana area de Manila. "EI gobierno ve (la industria) como una fuente importante de empleos y la
generacion de riqueza a nivel local".

Sector BPO Guatemalteco

Guatemala es un mercado importante en América Central, tiene una posicion geografica interesante en relacion
con México y Estados Unidos. Es una economia que tiene la capacidad de generar los recursos humanos y el
talento que el centro de atencion telefénica y su posterior expansion requieren. Por razones como esa potenciales
inversionistas deciden instalar centros de llamadas en Guatemala, ademas de las instalaciones y la liberalizacion
ofrecidas por el Gobierno

La industria guatemalteca se ha convertido rapidamente en un destino preferido para la inversion y operaciones de
contact centres & BPO en la region Latino Americana. Una combinacion de buena infraestructura, capital
humano, proximidad fisica y afinidad cultura con los Estados Unidos, hacen que esta industria pueda proporcionar
grandes ventajas.

El capital humano de Guatemala es altamente calificado y Unico en muchos aspectos. La Posicion estratégica de
Guatemala, la convierte en un puente natural entre las Américas y el punto intermedio entre los mercados de norte
y Sudamérica. Debido a esto es considerado un mercado “near shore”.

La aproximidad y accesibilidad hacia los Estados Unidos de Norte América le permite respuestas de corto plazo y
alta calidad que se adaptan a las necesidades de los clientes en los Estados Unidos. La zona horaria de Guatemala
es GMT -6, igual a la zona horaria Central de los Estados Unidos.

Actualmente el pais cuenta con experiencia tanto en servicios de Espafiol como servicios Bilinglies. La gama de
servicios que puede prestar el mercado guatemalteco es de categoria mundial: Inbound, Outbound, Cross-selling,
Cold-Callling, Upselling/Upgrading, Customer Service, Créditos y Cobranza, Market Research, Customer
Support, Tech Support, Manejo de Tickets, Tier 1 and 2 Helpdesk. La experiencia esta en multiples industrias
verticales como Bancos, andlisis crediticio, logistica y planeamiento de rutas de reparto para servicios a domicilio,
envios de e-mail y comunicaciones masivas, digitacion de data, generacién de batches, documentos y diapositivas
para ejecutivos de alto nivel, asi como manejo de “reverse logistics” y “mail-in rebates”, entre otros.

En Guatemala, compafiias globales como CapGemini,Help Desk Now, 24/7, Atento, Digitex, ACS y Exxon
Mobil invertian la sefial de su estrategia global. Sin embargo, no sélo las empresas transnacionales han apostado
fuertemente en este sector, también capital centroamericano, como la empresa Transactel, de -capital
guatemalteco y salvadorefio, que expandié sus actividades en El Salvador.

En 2010 el servicio de contact centers fue el que mas ventas generd facturando US$194.9 millones y un 20 por
ciento de crecimiento; las exportaciones de software crecieron un 15 por ciento y generaron US$74 millones en
divisas para el rubro de servicios de exportacion en Guatemala.lo que ha hecho que Guatemala consiga mayores
inversiones en estos Ultimos afos en este sector.

Infraestructura de Telecomunicaciones

Este pais posee una infraestructura de telecomunicaciones superiores a la de muchos paises en Latino América.
Esto debido a la exitosa negociacion de privatizacién que jamas se haya visto, pasando una empresa estatal a
manos de del sector privado.

Actualmente goza de lo que fue una de las mas exitosas privatizaciones de telefonia estatal en el mundo. Gracias a
liberalizacion inmediata y no gradual, el mercado tuvo apertura a la inversidn extranjera desde 1996, por lo que 11
afios después Guatemala cuenta con:
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. las tarifas de celular mas bajas de América Latina.
. Unas de las tarifas méas bajas de larga distancia de América Latina.

Hoy Guatemala tiene 3 operadores de telefonia celular, 20 operadoras de red local, y 17 operadoras de puerto
internacional, con una densidad de 34 lineas por cada 100 habitantes. Existen mas de 28 ISPs (Proveedores de
Servicio de Internet), ofreciendo servicios como QoS, MPLS y capacidades de hasta STM64. El pais esta
conectado al NAP de las Américas por medio de 3 cables submarinos independientes y cables terrestres hacia
México. El proyecto de fibra mas grande de América Latina, Emergia, completa el anillo atravesando el pais
entero y pasando por el centro de la Ciudad de Guatemala.

Esto ha permitido una redundancia del 99.9875%. Los proveedores guatemaltecos de telecomunicaciones tienen
la mayor cantidad de espacio arrendado en el NAP de las Américas de toda América Latina. El sector cuenta
también con una amplia gama de integradores locales que pueden implementar sitios de contingencia y proyectos
complejos de Continuidad de Negocios.

Lo que ha hecho que las empresas extranjeras observen las ventajas que este sector tiene a la hora de invertir.
Entre esas ventajas encontramos:

. Excelente conectividad y redundancia
. Sector en rapido crecimiento

. Costos competitivos

. Mano de obra calificada

. Incentivos fiscales

. Cercania y facil acceso

4. CONCLUSIONES

En el desarrollo de los tres diferentes sectores de BPO se identificaron estrategias comunes o factores claves que
permitieron el alto nivel de servicio ofrecido a la industria.

Uno de los factores mas importantes para la apertura y desarrollo de la industria de BPOes el apoyo
gubernamental,, las politicas de los paises restringen o permiten el desarrollo de la plataforma de negocios de
subcontratacion, en el caso de India y Filipinas, se hace evidente como es ejercida la influencia de un gobierno
proactivo en las politicas de telecomunicaciones y como permitio6 el despliegue del sector.

Para el rapido crecimiento del sector de BPO es de significativa importancia las alianzas con empresas de talla
mundial. Las fusiones permiten el intercambio de conocimiento adaptando, en los procesos propios las practicas
internacionales en conjunto con las implementacion de recursos tecnoldgicos de pinta que le han permitido a las
empresas globalizar rapidamente para generar iniciativas de impacto en el mercado y mejorar la competitividad
del sector.

Sin duda alguna quienes potencializan todos los recursos competitivos o comparativos son las personas que llevan
a cabo los procesos, los lideres mundiales de la industria BPO coinciden en que el buen dominio del ingles les ha
permitido posicionase, ademas, la atencién al cliente ha sido factor fundamental para que estos paises sean
seleccionados por multinacionales en la prestacion de sus servicios, por ello constantemente invierten en
programas de capacitacion, mejorando continuamente la calidad de los servicios ofrecidos y generando gran
numero de empleos.
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