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RESUMEN EJECUTIVO

El sector BPO&O en Colombia ha experimentado un crecimiento y sigue representando una oportunidad
importante para el pais tanto en términos de crecimiento econdmico como generacion de empleo de
calidad.

El presente Plan de Accidn establece una serie de objetivos que buscan cerrar las necesidades y brechas
detectadas en los ejes de Capital humano, Marco Normativo, Fortalecimiento de Industria e
Infraestructura y sostenibilidad para consolidar el Sector de BPO&O en Colombia.

Para ello, se define una serie de iniciativas estratégicas estrechamente vinculadas al logro de los
objetivos, acompafiadas de acciones especificas para cada eje de trabajo del PTP.

Las iniciativas son de caracter transversal a todos los sectores en areas como bilingliismo, formacion de
en habilidades transversales (gerenciales), adopcién de estandares internacionales y formacién continua
en tecnologia y talento de la innovacion.

La innovacion y especializacion vertical y regional deben ser aspectos prioritarios para fomentar la
creacion de servicios de alto valor agregado. La identificacidon de nucleos con especialidades verticales en
las regiones, permitira focalizar esfuerzos en el desarrollo empresarial regional que permita ofrecer
servicios especializados con un alto valor agregado.

Es necesario fortalecer el nivel de Asociatividad del sector, vinculando principalmente las Mipymes.
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Proceso de Desarrollo de Plan de Accion y Medidas de Sequimiento y Control

Metodologia

Informe de Resultados
BPO&O - 2009-2014

Consultasa Propuesta

Stakeholders

Validacion

Plan de Accidn
BPO&O Colombia

Informe Grado de
Avance a 06/2015

Recopilaciény
Revision
de Informacion

Analisisy
Conclusiones

Revision

Informe de Vigilanciay
Prospectiva Tecnologica

2008 2015 Corto: 2018 Medio: 2020 Largo: 2032

El desarrollo del Plan de Accion para el Sector BPO&O fue un proceso dinamico, llevado a cabo en
conjunto con el personal designado del PTP y con la participacion de los principales stakeholders del
sector BPO&O en Colombia.

Plan de Negocios del Sector BPO&O Abril 2016




Guia de Evaluacion y Seguimiento

El Producto 5 es una guia adicional al Producto 4
que define las medidas de seguimiento y control
propuestas para el Plan de Accidn.

La guia cubre las tres fases de control vy
seguimiento y estda disefada para facilitar la
evaluacion de la implementacién de las acciones,

Anélisisl\!
los resultados obtenidos y la planificacion de Evaluacién Intermedia

Gestién/monitoreo del proyecto

Producto 5 - Medidas de Seqguimiento y Control

Definicion e
oo Gl tigee Evaluacién Ex-ante
* Maro Légico

*  Hitos e indicadores

Ciclo del Programa *  Hitos de base

*  Objetivos de desempefio

*  Experiencia adquirida
Ejecucién * Identificacién de riesgos

.t . *  Generacion de indicadores
fUt u ra S | n | C | atlva S . *  Reestructuracién de proyectos

* Monitoreo de factores de riesgo

* Marco Légico [] Disefio de proyectos
* Instrumentos de andlisis econémico, mejorados y
Preparacion Ex-ante financiero, ambiental e institucional "evaluables”

* Diagndstico de evaluabilidad
* Listado de datos de referencia

* Matriz de Marco Légico. [ Ejercicios de Proyectos
. * Seguimiento o Monitoreo de la Mejorado
Intermedia . . : =
Ejecucion. [1 Mejor desempeiio de
* Evaluacion intermedia de ejecucion. los proyectos

., * Evaluacidn Ex Post o de impacto. [] "Pipeline" mejorado;
Operacion / L
Post Ex-post [ Disefio de Proyectos;
[ Politicas y Estrategias.

Ciclo de vida Herramientas formales de Productos y resultados Herramientas Plan de Accion BPO&O
del proyecto | evaluacion evaluacion del proceso

[1 Informe de Resultados BPO&O 2009-2014 (Producto 1)
[l Informe de Grado de Avance a 06.2015 (Producto 2)

[1 Cuadro de Mando Procesos (Producto 5)
[1 Cuadro de Mando Resultados/Entregables (Producto 2)

[1 Informe de Resultados BPO&O 2016-2020
[1 Informe de Grado de Avance a 12.2020
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Producto 5 - Medidas de Seqguimiento y Control
Cuadro de Mando de Evaluacion del Sector

) . Valor Base Metas
Indicadores de actividad -
(2013-2016) Corto Medio Largo
Valor Afio 2018 2020 2032
Produccién Bruta BPO&O Valor 15,6 S 20,9 23,8 48,0
(Billones de COP) TACC (%) - 7,6% 6,8% 6,0%
Ventas BPO&O Valor 15,9 014 21,3 24,3 48,9
(Billones de COP) TACC (%) - 7,6% 6,8% 6,0%
Valor Agregado BPO&O Valor 8,9 13 15 35
. 2013
(Billones de COP) TACC (%) - 7,9% 7,4% 7,3%
Participacién en PIB de Valor 1,3% 2013 1,5% 1,7% 3,2%
Colombia (%) TACC (%) - 3,6% 6,5% 5,4%
Empleo Valor 217,1 280,0 325,0 580,0
. 2014
(Miles de Empleados) TACC (%) = 6,6% 7,7% 4,9%
. . Valof Base . Metas .
Indicadores empresariales ;
(2013-2016) Corto Medio Largo
Valor Afio 2018 2020 2032
Ingresos Operacionales Valor 1.949,8 i 3.500,0 4.700,0 13.000,0
(Millones de COPS) TACC (%) - 15,7% 15,9% 8,8%
Utilidad Operacional Valor 252,7 5014 420,0 520,0 1.450,0
(Millones de COPS) TACC (%) - 13,5% 11,3% 8,9%
EBITDA Valor 290,6 —_ 550,0 760,0 2.600,0
(Millones de COPS) TACC (%) - 17,3% 17,6% 10,8%

*Para mas detalle véase: Producto 5 Propuesta de seguimiento y Control
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Producto 5 - Medidas de Seqguimiento y Control
Cuadro de Mando de Evaluacion del Sector

Valor Base

Metas

Indicadores de comercio exterior -
(2013-2016) Corto Medio Largo
Valor Afio 2018 2020 2032
Exportaciones Valor 791,3 1.020,0 1.210,0 2.500,0
(Miles de USS) TACC (%) - 2014 6,6% 8,9% 6,2%
Importaciones Valor 879,0 014 950,0 110,0 1.600,0
(Miles de US$) TACC (%) - 2,0% -66,0% 25,0%
Indicadores de productividad Valor Base Mets
(2013-2016) Corto Medio Largo
Valor Afio 2018 2020 2032
Producion por trabajador  Valor 62,0 68,0 72,0 90,0
(Millones de COP$) TACC (%) . 2014 2,3% 2,9% 1,9%
Valor Agregado por trabajador Valor 46,0 2013 56,0 61,0 84,0
(Millones de COPS) TACC (%) - 4,0% 4,4% 2,7%
Margen EBITDA (%) Valor 14,9% i 15,7% 16,2% 20,0%
TACC (%) - 1,3% 1,4% 1,8%
A Valor Base Metas
Indicadores de factores externos -
(2013-2016) Corto Medio Largo
Valor Afio 2018 2020 2032
Bilingliismo (Inglés) Valor 57,0 2014 52,0 48,0 35,0
(Ranking EF EPI) TACC (%) - 2,3% 3,9% 2,6%
Bilingliismo (Portugués)
. Valor >30 2013 - - 30,0
(Ranking EF EPI)
Certificados Valor 30,8% TE) 25,0% 15,0% 0,0%
(Brecha existente %) TACC (%) = 5,1% 22,5% 100,0%
Infraestructura Valor 68,0 62,0 58,0 35,0
(Ranking WEF) TACC (%) - 2015 1,8% 3,3% 4,1%
Ambiente de Negocios Valor 94,0 S 88,0 82,0 48,0
Mundial (Ranking WEF) ~ TACC (%) - 1,6% 3,5% 4,4%

*Para mas detalle véase: Producto 5 Propuesta de seguimiento y Control
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La opinion
generalizada de
las diferentes
fuentes
internacionales
analizadas
muestra una
tendencia
positiva para el
sector en los
proximos afos.*
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Orientacion Estratégica del Sector
Evolucion Estimada de Ingresos BPO&O Mundial 2015-2030

2015 2020

M Ingresos BPO&O Mundial

263

Fuente: “South Africa’s big five: Bold priorities for inclusive growth”- McKinsey 2015

*Fuentes consultadas: McKinsey, Nelson Hall, KPMG, Ernest&Young

Plan de Negocios del Sector BPO&O

Abril 2016




Orientacion Estratégica del Sector
Mercados de Demanda - EEUU

* Zona horaria
Razones de Estados Unidos * Cercania: Menor tiempo de desplazo a los paises de Latinoamérica

para tercerizar procesos de * Dominio de Idioma Espafiol
negocio en América Latina e Afinidad y vinculos culturales
* Idioma Inglés con acento estadounidense

Porcentaje de empresas que subcontratan servicios por sector

60% La participacion del sector de BPO&O
de Colombia en el mercado de EEUU
50% 53%
es de 0,22%
40% 43%
38%
X 30%
20% 26%
10%
0%
Manufactura  Servicios de Investigaciony Logistica Call Centersy
Tecnologias de  Desarrollo centros de
la Informacién soporte

Fuente: Statistic Brain Research Institute, Octubre, 2015
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Orientacion Estratégica del Sector

Mercados de Demanda - Europa

JillelsElSd e Dinamarca, Alemania, Finlandia, Reino Unido, Holanda, Noruega,
Suecia, Espaia

* Mejora en el nivel de costos o reducciones
Razones de Europa para * Mejora en la eficiencia
tercerizar procesos de negocio * Mejora de la concentracidn en actividades criticas
en América Latina y en general * Reduccidn de los objetivos de la plantilla
* Acceso a los conocimientos especificos, conocimientos y
herramientas (particularmente en Noruega, Suecia y Reino Unido)

Porcentaje de empresas que subcontratan servicios por sector
La participacion del sector de

BPO&O de Colombia en el mercado
de Europa es de 0,07%

30%

25%

25%
2 0,
0% 21%
® 15% 18%
10%
10%
5%
0%

Productos de Consultoria de Mineriay Petréleoy Gas Otros
Consumo Gestion Metales

Fuente: Outsourcing in Europe an in-depth review of drivers, risks and trends in the European outsourcing market”, Ernest & Young, 2013
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Orientacion Estratégica del Sector
Mercados de Demanda — Latinoamérica

Colombia, dentro de 20 paises con mayor atractivo para
la tercerizacion de servicios. Entre 2015y 2016, ascendio 3
of Disruption’ puestos en el ranking de AT Kearney

The 2016

OntheEve

Locstonl | Atractivos Colombia:
 Aumento de calidad de la infraestructura de IT y BPO
* Mejora del atractivo financiero

. . . . L, 4. Brasil ;1,59
Principales atractivos de Latinoamérica: & México 161
9. Chile | 1,88I
Franja horaria cercana respecto a los 19. Costa Rica i
principales demandantes de servicios 20. Colombia L6
tercerizados (EEUU y Europa). Servicios 31. Panama G
42. Argentina 1,2
NearShore. e —
Estructura de precios rentables en Jamaica =
. s 45. Peru 1,26
comparacion con EEUU y Europa. |
.. . I - 51. Uruguay : 1’62|
Servicios en varios idiomas: Espafiol,
0 1 2 3 4 5 6 7

Portugués e Inglés.
M Atractivo financiero M Formacidn de personas = Ambiente de negocio
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Especializacion Vertical

Busqueda de Soluciones
Inteligentes

Transformacion de

Business Process
Outsourcing a Gestion

de Procesos de Negocio
(Business Process
Management-BPM )

Orientacion Estratégica del Sector
Tendencias en el sector BPO&O

Experiencia en toda la cadena de valor de la industria

Conocimiento del mercado

Conocimiento de clientes y necesidades

Conocimiento sobre las tendencias en la industria

Conocimiento sobre las tecnologias dentro de toda la cadena de valor

Contratacion de servicios de valor agregado.

De la orientacién de procesos a resultados.

Implementacion de soluciones inteligentes que ofrezcan eficiencia y
productividad a las empresas.

Transformacion en la demanda de tareas basicas (llamadas telefdnicas,
captura de datos, etc.) a la gestidon de toda una serie de procesos de
negocio (sectores legal, médica, etc.).

Gestion integral de los procesos realizada por un solo proveedor.
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Cambio de Tercerizacion
de Actividades No

Criticas (Non Core) a
Criticas (Core)

Mano de Obra Virtual

Competencia por Captar

y Conservar el Talento
Global

Orientacion Estratégica del Sector
Tendencias en el sector BPO&O

* Proveedores de servicios de actividades estratégicas.
* Focalizaciéon en areas criticas del mercado donde las empresas
presentan una ventaja competitiva y concentran esfuerzos

* Aumento de equipos de personas trabajando de manera remota
ofreciendo la misma calidad y resultados. Ventajas:
* Ahorro en costes de Infraestructura
* Ahorro en costes de expatriados
* Flexibilidad
* Seguimiento en zona horaria

* El arbitraje laboral ya no sera el factor clave para la contrataciéon de
un servicio, dado el incremento de |la demanda de servicios de valor
agregado.

* Existe una gran competencia por contar con el mejor talento para la
oferta de servicios de valor agregado.
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Orientacion Estratégica del Sector

Tendencias en el sector BPO&O

Onshore

Movilidad

Repatriacion de procesos tercerizados por desempefo del
proveedor, costos, zona horaria, incentivos del Gobierno, etc.

Otro factor importante para la tercerizacion de servicios dentro del
propio pais es la Propiedad Intelectual.

Mas personas buscan el acceso a servicios y consulta de informacién
desde dispositivos maviles.

Aumento del uso de herramientas en dispositivos moviles, como
aplicaciones, para hacer frente al impacto que estdn generado en el
sector de BPO&O.
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Orientacion Estratégica del Sector
Tendencias Tecnolodgicas en la Industria de BPO&O

Impacto de las Tendencias Tecnoldgicas en el Horizonte Temporal

Procesos de Internet de las Cosas
Automatizacion Crowdsourcing
Robotizada SMAC
Computacion en la Nube Ciberseguridad
Herramientas Globales
Ciberseguridad

Corto Plazo
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El Sector BPO&O en Colombia: Evolucion y Tendencias
Mision & Vision

Plan de Negocios del Sector BPO&O Abril 2016




El Sector BPO&O en Colombia: Evolucion y Tendencias
Evolucion Estimada de Ingresos BPO&O Colombia 2014-2032

45,0
40,0
El sector de BPO&O e TACC
tiene el potencial ' 8 8%
para aumentar su « 300 5,3%
valor agregado mas § 25,0
del 13% a corto ;200
plazo y 15% a s
@ 15,0

mediano plazo, si
cualifica y retiene 10,0

su talento humano
5,0

2032

M Optimista M Moderado
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El Sector BPO&O en Colombia: Evolucion y Tendencias

Empleos
700,0
600,0
TACC 4,9%
500,0
o
9
E 400,0
o TACC 7,7%
3 300,0
=2 ’ TACC 6,6%
=
200,0
280,0
100,0 217,1
0,0
2014 2018 2020 2032

Colombia tiene potencial para triplicar empleos en sector BPO&O a 2032, a partir de su
estrategia de internacionalizacidn, si el pais dispone de talento calificado y bilingiie.
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El Sector BPO&O en Colombia: Evolucion y Tendencias

Exportaciones
3.000
2.500 TACC
6,2%
2.000 3,9%
g TACC
P o TACC oy
5§ 7,9% 0
= 5,7%
S 3,1%
1.000
- I I H H I H
0
2014 2018 2020 2032

B Optimista M Moderado

El sector tiene potencial para superar los USDS$2.000 millones en exportaciones,
principalmente de servicios BPO de voz, si dispone de talento bilinglie y especializado en las
verticales identificadas para los mercados de Estados Unidos y Europa.
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El Sector BPO&O en Colombia: Evolucion y Tendencias

Importaciones
2.500

2.000 TACC
TACC 3,2%
¥ 1500 7,6% 4,3%
3" TACC 9'5;
! 2,0% =70
S 1.000 3,3%
1.200
500 879 879
0
2014 2018 2020 2032

B Optimista M Moderado

El aumento de los servicios de calidad de BPO&O y el liderato de las empresas de BPO&O de
Colombia en el mercado nacional, contribuira a un menor peso de las importaciones del
sector para el periodo 2016-2032.
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El Sector BPO&O en Colombia: Evolucion y Tendencias

Exportaciones - Destinos

Demanda Potencial de Otros Servicios y Porcentaje del Mercado Estimado en Colombia

2020** 2032**
Mercados
EE.UU. 0,22% 203,31 0,23% 256,51 0,25% 278,81 0,45% 715,54
Europa 0,07% 316,26 0,08% 424,84 0,09% 508,49| 0,12% 695,95
Espaiia 0,90% 316,26 1,05% 375,31 1,15% 411,05 1,25% 463,15
Portugal 0,00% 0,00 0,25% 7,31 0,35% 10,24 0,65% 21,43
Otros Paises EU 0,00% 0,00 0,01% 42,22 0,02% 87,20 0,04% 211,37
Canada 0,00% 0,00 0,05% 11,66 0,15% 34,97 0,25% 73,91
Argentina 3,00% 90,36 3,05% 122,92 3,50% 141,06 3,75% 271,42
México 0,00% 0,00 1,00% 5,50] 2,00% 11,00| 3,00% 37,15
Brazil 0,00% 0,00 0,05% 16,33 0,10% 33,33 0,15% 56,33
Chile 2,53% 67,77 2,60% 101,59] 3,00% 117,22 3,25% 270,37
Peru 0,50% 7,53 0,55% 11,25 0,65% 13,24 0,75% 27,43
Resto de Paises - 67,77 69,41 - 71,89 - 351,90
ot3 753 1.020 1.210 2.500

Importaciones de otros servicios empresariales: Principales Mercados Destinos Colombia BPO&O
(Fuentes: *- Internacional Trade Center; ** - Estimaciones del Equipo de Trabajo CARSA)

A corto y medio plazo se prevé que los mercados de habla hispana seguiran siendo los principales
destinos para servicios BPO&O. A medio y largo plazo las acciones diseinadas para aumentar el nimero
de trabajadores bilinglies convertiran EE.UU. en el mercado mas importante para BPO&O ademas de
incrementar las ventas de servicios ITO a los mercados de Brasil y Portugal.

(Para mas detalle véase Producto 3 - Informe de Vigilancia y Prospectiva Tecnolégica)

Abril 2016
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El Sector BPO&O en Colombia: Evolucion

Productividad por trabajador

Tendencias

Colombia tiene
el potencial para
aumentar la
productividad
por trabajador
como
consecuencia de
los planes de
formacion y la
retencion de
talento.

Millones de COPS
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2032
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Plan de Accion BPO&O

Producto 4 — Plan de Accion

Mapa general

CH.1: Plan de CH.2: CH.4: Instrumentos
"4 CH.3: L
oferta Formacion S de seguimiento de
. -~ Bilingliismo
formativa especializada mercado
Marco MNl MN.2: MN.3: Normas
N . Adopcién de Cambios de Ia Era Digital
ormativo las Normas regulatorios g
Fortalecimiento FI.1: Meto@ologlas FI.2: Atzlopuon de FI.3: EsFrgteg!a}s de
Industria para mejora la estandares especializacion y
ndus productividad internacionales diversificacion
1S.1: IS.2: Servicios IS.3: Practicas

S Incorporacién para ciudades sociales y
Sostenibilidad de Tecnologias inteligentes medioambientales

AS.1: Asociatividad
Asociatividad e Integracién en
cadenas de valor

AS.2: Sistema
de Informacion

Plan de Negocios del Sector BPO&O

Retencion de

MN.4: Apoyo
al crecimiento

de mercados

CH.6:
Productividad
laboral

MN.5: Acuerdos
Internacionales

FI.5: Promocion
internacional del

Sector
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Brechas y necesidades identificados para el sector BPO&O

* La conexion entre la oferta y la demanda de las necesidades del sector no esta coordinada entre todas las
partes implicadas como son el Gobierno, la Academia y el sector privado. My (2),

* La oferta de Capital Humano existente en el pais no responde a la demanda actual y futura del mercado y a las
necesidades del sector para su desarrollo en conocimientos técnicos, tecnoldgicos, competencias
transversales, certificaciones etc. (1 y (2),

* El crecimiento esperado en exportaciones a paises de habla no hispana requiere acceder a personas bilinglies
en las principales ciudades (inglés y portugués) con nivel B2 o superior(3).,

* No se dispone del numero de empleados con conocimientos y habilidades que el sector requiere en la nacion,
asi como de instrumentos que unan la oferta y demanda existente en el sector BPO&O),

* En las empresas del sector de BPO&O, se debe de promover la importancia del plan de carrera, incentivos
laborales y salariales, asi como la incorporacidon de medidas de gestion de personas que faciliten el desarrollo
de los empleados, la captacion y retencion de talento(),

* Laimagen del sector BPO&O hacia la sociedad no es de interés para acercar y retener el talento que permita
el aumento del valor agregado de los servicios provistos(3).

(1) Producto 1 Informe de Resultados BPO&O — 2009-2014
2) Producto 2 - Informe Grado de Avance
) Plan de Accién BPO&O Producto 4
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Objetivos estratéqgicos

Objetivo 1: Definir e identificar las habilidades y necesidades existentes y futuras del sector de BPO&O en
Capital Humano y focalizar esfuerzos para suplirlas entre los diferentes agentes y organismos de interés.

Objetivo 2: Disponer de profesionales cualificados para los diferentes subsectores, regiones y verticales acorde
a la evolucién de las necesidades en tecnologia, competencias transversales, certificaciones y exigencias del
mercado, para hacer frente a la demanda esperada, aumentando la calidad y el valor agregado de los servicios
ofrecidos.

Objetivo 3: Disponer de profesionales bilinglies segun la demanda de servicios de habla no hispana,
permitiendo aumentar la oferta de servicios de habla no hispana y responder a la demanda futura del mercado
global de servicios.

Objetivo 4: Disponer de profesionales del sector en términos de nimero y conocimientos técnicos conforme
las necesidades que el sector demande, estrechando la brecha entre la demanda de profesionales y la oferta
existente.

Objetivo 5: Identificar y difundir las oportunidades de formacion y desarrollo que ofrece el sector de BPO&O
para mejorar la retencién de talento y de profesionales cualificados, aumentando el valor agregado de la
oferta.

Objetivo 6: Identificar practicas internacionales de gestion empresarial y de personas que favorezcan el
aumento de la calidad de los servicios y la productividad.
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Estrategias identificadas para el sector BPO&O

» =20 »

Priorizacién de las Estrategias de mayor repercusion en el desempefio: Gobernabilidad, Nivel de Incidencia sobre otras y Prioridad Politica (1 a 5)
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Brechas y necesidades identificados para el sector BPO&O

Marco Normativo

* Los paises lideres de la industria cuentan con una estabilidad juridica reconocida, brindando seguridad a los
empresarios para realizar inversiones?.

* El pais debe de contar con una legislacidon estable y flexible que soporte a la Industria de BPO&O. Por lo anterior se
requiere realizar un constante analisis de las normas y solicitud de cambios regulatorios que permitan incrementar la
competitividad 1.

* El Informe de Vigilancia y Prospectiva Tecnolégica establece que las normas de propiedad intelectual, proteccion y
tratamiento de datos, son factores importantes para la decisién de tercerizar procesos en otro pais®. Por lo anterior,
es importante promover la homologacién y adopcidn de normas de referencia internacional, para aumentar la
confianza de clientes internacionales para tercerizar sus procesos en este pais.

* Dentro de las estrategias de los paises lideres en la industria de BPO&O se encuentra el apoyo financiero para
expandir el alcance de la oferta de los servicios tercerizados, ya sea en la creacion de nuevas empresas, desarrollo de
nuevas tecnologias, etc.?!

* Se requiere un gran esfuerzo para fomentar la aplicacidon de instrumentos de comercio exterior en la red empresarial
de BPO&O. La Estrategia de Promocidn de la Inversion Directa Colombiana en el Exterior del afio 2013, emitida por el
Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social establece que “aunque han existido iniciativas que apuntan a
atender las necesidades del sector privado en cuanto a la promocion de la inversion directa de colombianos en el
extranjero, actualmente los esfuerzos se hacen de manera ocasional y aislada” 2 .

(1) Informe de Vigilanciay Prospectiva Tecnoldgica
(2) Estrategia de Promocidn de la Inversion Directa Colombiana en el Exterior 2013, Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social
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Objetivos estratégicos

Marco Normativo

Objetivo 1: Incrementar la competitividad del sector de BPO&O en el entorno global de
servicios a través de la adopcidn de las normativas actuales.

Objetivo 2: Facilitar la actividad del sector BPO&O en el entorno global de servicios a través de
un marco regulatorio actualizado y adaptado a los cambios internacionales del sector.

Objetivo 3: Fomentar la adopcién de las nuevas normas enfocadas a la Era Digital por parte de la
red empresarial de la industria de BPO&O en materia de tratamiento de datos, informacion y
propiedad intelectual.

Objetivo 4: Impulsar las actividades empresariales en la industria de BPO&O a través de la
promocion de su financiamiento.

Objetivo 5: Facilitar las actividades empresariales de la industria de BPO&O a nivel internacional
a través del acceso a instrumentos de comercio exterior.
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Brechas y necesidades identificados para el sector BPO&O

Fortalecimiento de la Industria

Iniciativas y proyectos de implementacion de metodologias de mejora de la productividad en empresas de
servicios, ademas de otros proyectos de desarrollo empresarial, pueden acelerar el cierre de brechas de
productividad del pais.(1)3)

* Es necesario promover la adopcion de estandares y certificaciones de calidad con reconocimiento internacional
para procesos y empresas, segin actividad, mercados objetivo y demanda especifica de los clientes.(2)

* Es necesario llevar a cabo procesos de especializacion vertical para suministrar servicios a toda la cadena de valor
en sectores de alto valor potencial como Banca/Servicios Financieros, Manufacturera, Telecomunicaciones, Salud,
Energia, y Gobierno, entre otros aumentando el valor agregado ofrecido.®)

* Colombia requiere una inteligencia de mercado de mayor precision y calidad, en términos de la demanda de
servicios BPO&O, aplicada a los destinos mas relevantes como Estados Unidos (desagregado por estados), Unidn
Europea (por paises) y Paises de la Alianza del Pacifico (Chile, México, Pert), acompaiiado del estudio de los
principales mercados y competidores de la regién como Argentina y Brasil.() 3)

* Es necesario mejorar la inteligencia sobre la demanda de servicios BPO&O en los 20 sectores del PTP, para
consolidar la oferta nacional, asi como promover acciones de promocion del sector a nivel nacional e
internacional.(G)

* Es necesario que el Sector desarrolle un mensaje claro y Unico para la promocién del pais como proveedor de
servicios BPO&O en los principales mercados destino.(1(2)3)

() Producto 1: Informe de Resultados BPO&O — 2009-2014
) Producto 2: Informe Grado de Avance a 06.2015
) Producto 3: Informe de Vigilancia y Prospectiva Tecnoldgica
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Objetivos estratégicos

Fortalecimiento de la Industria

Objetivo 1: Mejorar la productividad de las empresas del sector BPO&O mediante Ia
implementacion de metodologias de mejora, asi como el impulso a proyectos de desarrollo
empresarial (I+D, innovacion, transferencia de conocimiento y tecnologias, internacionalizacion).

Objetivo 2: Promover la certificacidon de las empresas del Sector BPO&O en estandares de calidad
reconocidos internacionalmente, para aumentar su competitividad en mercados internacionales.

Objetivo 3: Orientar las empresas del Sector BPO&O hacia lineas de negocio y ofertas de servicios
de alto valor agregado que tengan potencial de crecimiento positivo y sostenible tanto a nivel
nacional como internacional.

Objetivo 4: Proveer a las empresas del Sector BPO&O la informacién y el conocimiento necesario
para aumentar su capacidad de hacer negocios en los sectores nacionales con mas potencial de
crecimiento (sectores PTP) y los mercados internacionales mas importantes (EE.UU., UE, Alianza
del Pacifico, Argentina, Brasil)

Objetivo 5: Aumentar la visibilidad del Sector BPO&O a nivel internacional y mejorar la imagen
del pais como proveedor de servicios BPO&O.
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Priorizacién de las Estrategias de mayor repercusion en el desempefio: Gobernabilidad, Nivel de Incidencia sobre otras y Prioridad Politica (1 a 5)
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Brechas y necesidades identificados para el sector BPO&O

Infraestructura y Sostenibilidad

La incorporacion de tecnologia es una de las claves para la provisidon de servicios competitivos en mercados
internacionales. Por lo anterior, es indispensable el desarrollo de nuevas tecnologias de informacion vy
comunicaciones, permitiendo a la industria BPO&O aumentar la eficiencia de los procesos, incrementar la calidad
del servicio y reducir los precios, en definitiva, incrementar la competitividad en los mercados internacionales y
responder a los mayores requisitos medioambientales en materia de sostenibilidad y eficiencia energética.(?)

Las empresas proveedoras de la Tercerizacion de Procesos de Negocio requieren una Infraestructura que permita
realizar las actividades de forma eficiente, para facilitar la oferta de sus servicios con la calidad requerida . Es por
ello que la industria de BPO&O necesita de la maxima conectividad y capacidad de la red para el uso 6ptimo de las
tecnologias.

Es necesario desarrollar nodos regionales que consoliden la industria de BPO&O. Una alternativa es apoyar la
conformacion de una ciudad modelo basada en gobierno electrénico de servicios al ciudadano, como posible nodo
de atraccion y fomento a la industria. La importancia de esta vertical es desarrollar el mercado de servicios a partir
de la demanda del gobierno, siguiendo la tendencia internacional *.

Existe responsabilidad y conciencia de sostenibilidad medioambiental y eficiencia energética entre las empresas
de la industria de BPO&O. Diversas entidades, entre ellas, NASSCOM o Prudential han implementado politicas de
Responsabilidad Social Corporativa mejorando su visibilidad a nivel internacional. El Informe de Vigilancia y
Prospectiva Tecnoldgica establece que se espera un crecimiento en el Impact Sourcing o modelo de estrategia
BPO&O basado en la Responsabilidad Social Corporativa.

(1) Informe de Vigilancia y Prospectiva Tecnoldgica
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Objetivos estratégicos

Infraestructura y Sostenibilidad

Objetivo 1: Contar con una infraestructura intangible en la industria de BPO&O que permita
mejorar la eficiencia de los procesos, incrementar la calidad de los servicios y aumentar la
competitividad de la red empresarial, a través de la incorporacion efectiva de Tecnologias de la
informacion.

Objetivo 2: Aumentar la competitividad en la industria de BPO&O a través de la creacion e
inversion de infraestructuras que faciliten las actividades cotidianas de la red empresarial de
BPO&O.

Objetivo 3: Lograr contar con una industria de BPO&O con sostenibilidad medioambiental y
social a través de la definicion y difusidén de iniciativas y buenas practicas medioambientales y
sociales.
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Brechas y necesidades identificados para el sector BPO&O

Asociatividad

* Hace falta medidas para aumentar la implicacion del sector privado en el control y la ejecucion
del Plan de Accidn para mejorar el impacto directo de las acciones sobre las empresas del Sector.(!)

* Existe una falta de acciones conjuntas entre las agremiaciones asi como un bajo nivel general de
asociatividad entre las empresas del sector BPO&0.

e Hace falta aumentar el conocimiento de los beneficios de la asociatividad mediante acciones
llevadas a cabo por el propio empresariado.()

* Los programas de incentivos al encadenamiento y la colaboracion pueden ser herramientas utiles
para promover la cooperacion estratégica entre empresas del sector BPO&O. 1)

* Las grandes empresas deben actuar como tractores a las pequenas y medianas para generar la
masa critica suficiente para alcanzar a clientes internacionales.(1)(2)3)

* Se necesitan estadisticas que identifiquen claramente las actividades econdmicas focalizadas por
regiones en las que participan las empresas BPO&O.3)

(1) Conclusiones Producto 2 Informe Grado de Avance a 06.2015
(2) Conclusiones Producto 3 Informe de Vigilancia y Prospectiva Tecnoldgica
(3) Conclusiones Producto 1 Informe de Resultados BPO&O —2009-2014
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