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Sector BPO: el escenario de los call centers en Barranquilla

BPO sector: the scene of the call centers in Barranquilla

Ali Dahrouj Noguera, Giancarlo Molinares Palma, Juan Camilo Rodriguez Colonna, Stiven

Dario Sanchez Rada, Sofia Torres Algarin,
Universidad Libre Seccional Barranquilla, Colombia

Resumen

Durante finales de la primera década e inicios de la segunda década del siglo XXI, la
implementacion de los centros de llamada, mas popularmente conocidos como Call Centers, ha
tenido un gran impacto en la ciudad de Barranquilla. A pesar de ser una practica cuyo origen
se remonta a inicios de los afios 60 -mundialmente hablando-, y que tuvo un impacto
considerable en su momento en el &mbito global, es su auge en este periodo el que ha tenido
mayor impacto dentro del territorio barranquillero, funcionando como una respuesta a aquellas
compafiias que buscan tomar ventajas para lograr mayor eficiencia en sus labores y tener mas
énfasis en los servicios tercerizados que realizan las BPOs (Business ProcessOutsourcing)
dentro del respectivo Call Center.

Palabras clave: llamada, call center, compafiia.

Abstract

During the end of the first decade and the beginning of the second decade of the 21st century,
the implementation of call centers, more popularly known as Call Centers, has had a great
impact in the city of Barranquilla. In spite of being a practice whose origin goes back to the
beginning of the 60s -globally speaking-, and that had a considerable impact at the time in the
global scope, it is its peak in this period that has had the greatest impact within the territory
barranquillero, working as a response to those companies that seek to take advantage to achieve
greater efficiency in their work and have more emphasis on outsourced services performed by
BPOs (Business ProcessOutsourcing) within the respective Call Center.

Keywords: call, call center, company.
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Introduccion

El outsourcing o tercerizacion de servicios, es una practica que data desde la era moderna, y que tiene su
boom mundial en los afios 70, cuando agencias especializadas que podian ofrecer una competitividad
consistente por tener la habilidad de mantenerse a la vanguardia tecnoldgica, logran ganar la credibilidad de
las empresas, que nunca pudieron mantenerse actualizados y competitivos en una determinada area en que

las agencias especializadas cumplian una mejor labor.

Barranquilla es una ciudad que se ha mostrado abierta ante la llegada de nuevas organizaciones, el apoyo no
solo de organizaciones del distrito mediante programas de impulso al sector BPO sino también la motivacion
de esas compafiias entrantes a territorio barranquillero, han sido uno de los tantos motivos que propicia el

auge de los Call Centers.

Y no solo es el apoyo de las organizaciones gubernamentales la que ha potenciado el masivo crecimiento de
los Call Centers en la ciudad, fendmenos politicos mundiales como los tratados internacionales que se han
acordado con paises como Estados Unidos o también con la Unidn Europea, que surgen a partir del reto que
presupone la globalizacion, han permitido la entrada de estas BPOs que establecen sus centros de Ilamada,
asi también como la creacion de campafias de muchas compaiiias internacionales, tales como la campafia de

la corporacion de telecomunicaciones estadounidense AT&T en la BPO Sutherland.

Con la celebracion de tratados internacionales, nuestro pais ha centrado sus actividades e intereses en
proyectos dedicados a la profesionalizacién de la industria, capacitacion, bilingliismo, fortalecimiento local
y promocion en el extranjero, y Barranquilla ha sido una de las urbes que més ha aportado a hacer cumplir

estos objetivos que ha trazado el pais.

Gracias a su ubicacion estratégica, Barranquilla otorga un aporte considerable en inversion extranjera al pais.
Pero no es solo la ubicacion estratégica lo que convierte a la ciudad en un destino idoneo para la llegada de

las BPOs, detalles como los costos laborales menores a comparacion de muchas otras ciudades, pasando por



el alto nivel de bilingliismo y terminando con el acento neutro que se le atribuye a los ciudadanos
barranquilleros, son detalles que gustan a las organizaciones y que permitirian una clara y mejor

comunicacion durante la ejecucion de los servicios de diferente indole que realiza un Call Center.

El campo de accion de los Call Centers es muy amplio, el soporte técnico en lo que a redes y
telecomunicaciones se refiere ha sido uno de los sectores con mayor crecimiento en la ciudad de Barranquilla;
otros sectores como los servicios financieros, las actividades de promocién comercial o el area de RRHH,

engloban los sectores mas populares en los que se implementan los Call Centers.

Hoy en dia, hay mas ocho mil personas trabajando en el sector de las BPOs, y de ese nimero, el 80 % esta
involucrado en las actividades de Call Centers, dato que representa un aumento considerable si se le compara
con las 4.300 personas que hacian parte de este sector laboral hace solo tres afios. Las proyecciones de
ProBarranquilla solo muestran que el sector crecera, indicando que anualmente se estan creando alrededor
de 2.000 empleos, y el futuro afio no sera la excepcion; la cantidad de empleos generados puede llegar a los
10.000, mientras que la inversion extranjera podria tocar los USD10 millones, potenciando el notable

crecimiento de este sector!

Formulacion del problema

Pregunta general: ;Cudles fueron las causas que propiciaron el crecimiento de los Call Centers en la ciudad

de Barranquilla durante las dos primeras décadas del Siglo XXI?

Preguntas especificas: * ;Cudles son los actores que han promovido el crecimiento de los Call Centers? *
¢ Cuantos empleos han generado los Call Centers en Barranquilla? * ;Qué efectos sociales ha provocado la

entrada masiva de Call Centers en la ciudad de Barranquilla?.

1El Heraldo, 2015. Sobre el sector laboral.



Objetivos

General: Determinar las causas que propiciaron el crecimiento de los Call Centers en la ciudad de

Barranquilla.

Especificos: *Identificar los actores que permitieron este crecimiento. *Conocer la cantidad de empleos que
han generado los Call Centers. *Identificar efectos sociales provocados por la entrada masiva de los Call

Centers en la ciudad de Barranquilla.

Justificacion de la investigacion

Esta idea nace por el interés mostrado dado el masivo crecimiento en un sector especifico como el de las
BPOs, y siendo maés especificos, los Call Centers. El trabajar en un Call Center se ha convertido en una
actividad laboral frecuente para muchas personas en la ciudad de Barranquilla, son espacios que en su
mayoria no requieren experiencia previa, pero si requieren tener un nivel alto de inglés, lo que ha facilitado
a una considerable parte de la poblacion conseguir un empleo que les permita introducirse a la vida laboral

sin mayores problemas.

Se identificaran los factores que se combinaron para permitir y ser catalizadores directos en el crecimiento
de los Call Centers en la ciudad de Barranquilla, se determinara por qué Barranquilla ha sido un punto clave
en la estrategia de expansion de BPOs multinacionales, asimismo, también se buscara identificar no solo
factores, sino también actores de diferente indole que influyeron de una manera u otra en el ya mencionado

crecimiento.

El crecimiento de los Call Centers ha tenido gran relevancia en el ambito social de la presente segunda década
del siglo XXI, en primera parte, desde un punto de vista laboral, por la gran cantidad de empleos generados
en la ciudad y que no es un simple numero que se quedara estancado, sino que se proyecta a seguir creciendo

concomitante con el crecimiento del sector.



Por otra parte, ya desde la perspectiva social general, se pueden ver efectos que se podrian considerar tanto
culturales como educativos, por el surgimiento de programas y convenios, que, a partir de la ensefianza del
inglés, pueda culminar ofreciendo un empleo en este sector, mostrando a su vez la relevancia social que ha

tenido el sector durante la presente década.

Esta investigacion puede obtener muchos beneficiarios, empezando por las mismas BPOs, que podrian
obtener mayor reconocimiento por la generacion de empleos en grandes volumenes desde sus inicios
operacionales dentro de la ciudad, asi como el mismo reconocimiento de diferentes actores sean privados o
publicos por sus esfuerzos en promover el sector y seguir contribuyendo a su crecimiento luchando contra el
desempleo, y desembocando en la ciudad de Barranquilla como tal, que tras analizar todos los factores que
la convierten en una ubicacion estratégica para el establecimiento de Call Centers, podra seguir manteniendo
esa imagen de punto critico en estrategias de expansion internacional, y seguir recibiendo un alto flujo de

inversiones, tanto nacionales como extranjeras en el sector de las BPO.

Limitaciones: *Numero reducido de fuentes secundarias con informacion necesaria. *Periodos reducidos que
no permitan recolectar la informacidn necesaria. *Datos desactualizados que imposibiliten el poder agrupar
datos recientes para un analisis mas certero de los efectos del crecimiento. *Hermetismo de los Call Centers

para brindar informacion.

Marco Tedrico

Antecedentes. El intenso desarrollo y evolucion de las tecnologias de informacién y comunicacion en el siglo
XXI, ha potencializado el impulso a ciertas industrias, que encuentran en esta época de apogeo tecnoldgico
su cénit y la oportunidad necesaria para mantener una proyeccion futura que asegure la sostenibilidad de su

sector, tal y como ha sido el caso de los Call Centers.

Los Call Centers han sido resultado directo del avance de la respectiva tecnologia y del voluminoso trafico

de llamadas generado (Diago, 2011). Dicho trafico, que por la gran magnitud que representa, ha permitido la



consolidacion de una industria a nivel global, automatizando los procesos en multiples sectores que se ven
afectados positivamente por el nacimiento de los Call Centers que surgen como respuesta y solucion a la

creciente demanda que denota el monumental trafico en las comunicaciones.

Dicha creciente demanda ha representado un reto considerable en diferentes ambitos, que ha terminado por

consolidar las tecnologias dentro de los procesos operativos de un sector.

Segun Diago (2011):

Ademas de la fuerte incidencia de los Call y Contact Centers en materia de empleo,
en el marco de las relaciones que plantea el subtitulo, debe considerarse igualmente
el fendbmeno de la integracion de diferentes subsectores; las TIC, por naturaleza
propia —que como se dijo originaron la creacion del respectivo Ministerio en
Colombia-, y las BPO.

La evolucion de las TIC dentro de territorio colombiano pudo cumplir un papel clave dentro del impulso al
sector de los Call Centers, su asentamiento ha tenido enormes efectos para poder integrar los subsectores que
Diago Paternina menciona, a su vez que ha permitido la creacion de un érgano gubernamental como el
Ministerio de las TIC, que permita seguir promoviendo el auge del sector, proyectandose a atraer cada vez
méas demanda reafirmando a Colombia, y especialmente a Barranquilla, como un punto capaz de responder
a los retos que representa la acelerada evolucion tecnoldgica, haciendo énfasis en las telecomunicaciones (De

la Hoz, Lopez y Perez, 2017).

Abordando el caso de Barranquilla, tal y como afirma Diago Paternina: “Barranquilla respira hoy un ambiente
de cierto optimismo, si bien todavia se mantiene en el coman de sus gentes la tradicional desconfianza por
lo administrativo... Barranquilla ha mostrado un crecimiento acelerado que la conduciria a ser reconocida
como el primer puerto fluvial, maritimo y aéreo de Colombia, la cuarta ciudad en importancia en el pais, y

el centro de gravitacion urbana y econdmica por excelencia de la Costa Atlantica en el Caribe colombiano”.



Son estas las caracteristicas que ponen a Barranquilla como un centro de enfoque para la expansion
estratégica de las organizaciones, y el asentamiento de los Call Centers; el aire de optimismo que menciona
Diago (2011) se ve reforzado por la tarea de la administracion local que se tomé en serio el abordaje de
mejoras en muchos ambitos, entre los que estan incluidos los servicios, por lo que el sector de los Call Centers
ha visto efectos positivos para su introduccién y permanencia dentro de la ciudad. Pero no es solo tarea de la
administracion local, sino también de entes nacionales, tales como el SENA, que ha permitido la creacion y
aprobacion de recursos tales como la Mesa Sectorial de BPO, que, para la mayoria de actores de la industria,
representa un importante logro en términos de productividad y preparacién del recurso humano disponible
para prestar servicios de BPO&O en el pais. Dichos actores también afirmaban: “pasaremos de un comité
técnico a una mesa sectorial con caracterizacion, mapa funcional, que permitird la certificacion de

competencias del recurso humano de la industria”.

La propuesta de Diago (2011) en su publicacion identifica y denota varios de los aspectos, factores y actores
que han consolidado a la industria del Call Center como un sector sélido, generador de empleo y sostenible,
tanto a nivel nacional como a nivel local, relacionando la participacién de dichos actores y factores, con la

escena moderna de la industria en la ciudad y las proyecciones a futuro del sector.

Bases Teoricas: Enfoque en el crecimiento de los Call Centers

El auge de los Call Centers a inicios de este siglo, denota una gran cantidad de aspectos que ha convertido a
Colombia, y especialmente a Barranquilla, en una ubicacién competitiva capaz de cumplir una cobertura

dptima sobre la creciente oleada en la demanda de estos servicios.

En el marco general nacional de los ultimos afios, la industria ha logrado mantener un crecimiento promedio
de 27% anual. Los sectores mas importantes para el negocio son telecomunicaciones (52,76%), banca y

servicios financieros (15%) y medios de comunicacion (7,52%)



Este crecimiento sigue generando expectativas positivas para las proyecciones de crecimiento futuro, que se
han identificado en un crecimiento del 11 % para el 2015, lo que afirma al sector como una de las bases para

el crecimiento econémico tanto nacional como local, y un generador progresivo de empleo.

Factores relacionados con el crecimiento de los Call Centers

Otros factores sociales que influyen en el crecimiento de los Call Centers es la educacion como factor social,

la que ha sido un punto clave para el crecimiento de ellos en la ciudad de Barranquilla.

La poblacion estudiantil de Barranquilla -comprendiendo desde escuela primaria, bachillerato y educacion
superior- se encuentra en un robusto crecimiento, lo cual ha sido uno de los factores claves para el desarrollo

del sector BPO&O en los ultimos afios. (Henao, 2013).

Barranquilla cuenta con una poblacion estudiantil de 110.000 estudiantes que garantiza la escalabilidad de
las operaciones, es decir, que cuenta con un potencial de crecimiento muy fuerte. Ademas de que el 51% de
los egresados (8.000) de educacion superior son profesionales en areas administrativas, contables, financieras
e ingenierias, lo que permite prestar servicios como: Data Analyze, Analisis de Crédito y Riesgo Financiero,

Proceso de Compras, Recursos Humanos, Soporte técnico en redes®.

La creciente poblacion estudiantil ha mostrado ser una de las herramientas mas importantes en el reto de la
ciudad de poder cubrir en 6ptimas condiciones toda la demanda laboral que representa la implementacion de

Call Centers, otorgando flexibilidad a las organizaciones en su busqueda de personal profesional y capacitado

2 Asociacion Colombiana de Contact Centers y BPO. Recuperado de: http://www.acdecc.org/congreso.php
3 ProBarranquilla (2015).



para cumplir con sus respectivos cargos en el interior de su organizacion. La educacion se mantiene como un

punto clave, esta vez abordando desde el nivel de bilingliismo en la ciudad.

Barranquilla histéricamente ha sido la segunda ciudad bilinglie de Colombia, después de Bogota. Sin
embargo, en los ltimos dos afios el crecimiento que ha tenido el sector BPO (Business Process Outsourcing)
y la instalacion de los contact centers bilingles en la ciudad demuestra que, paralelamente, se han

incrementado también las competencias de los barranquilleros en el dominio de la lengua inglesa®.

El crecimiento del sector y la capacidad de respuesta que ha tenido la ciudad a niveles educativos, deja como
efecto la formacion de un recurso humano capaz de manejar una segunda lengua de la mejor forma, siendo
el inglés ese segundo idioma insignia que ha funcionado como recurso diferenciador y ventaja competitiva

de miles de ciudadanos que forman parte del mercado laboral.

Factores gubernamentales que influyen en el crecimiento de los Call Centers

La percepcion sobre la administracion en Barranquilla siempre ha levantado un aire de escepticismo como
consecuencia de los resultados heredados por administraciones pasadas, efecto negativo que se ha ido
borrando por los esfuerzos de las dos ultimas administraciones gubernamentales en la ciudad de Barranquilla,
que corresponden a los procesos de Alejandro Char entre 2008 y 2011 y la administracién actual de Elsa
Noguera entre 2012 y 2015. En este sector, los esfuerzos de la administracion han sido fructiferos, al
identificar una industria en pleno crecimiento y que ha funcionado como pilar en el crecimiento econémico

a nivel local, regional y nacional.

Son muchas las medidas que han tomado los entes gubernamentales para seguir impulsando el crecimiento
de la industria; la creacion de programas tales como el programa Contact Barranquilla liderado por la Camara
de Comercio de Barranquilla en conjunto con la Alcaldia de Barranquilla a través de la Secretaria de

Educacion Distrital, le ha abierto las puertas a miles de personas en busqueda de formar parte de las

*El Heraldo (2012).



organizaciones entrantes y consolidar una cultura de formacion educativa apropiada para mantener

proyecciones futuras positivas.

En el 2015 la Administracion Distrital ha hecho una inversion de 400 millones de pesos con el objetivo de
formar a los estudiantes con competencias comunicativas bilingles en los niveles A2 para los jovenes de

décimo grado, y B1 Y B2, con énfasis en Servicio de Contact Center para el grado undécimo®.

Pero no solo las iniciativas internas sino el también dar la bienvenida a iniciativas nacionales ha funcionado
como medida gubernamental, haciendo énfasis en el programa ISpeak creado por el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo (MinCIT) y que desde el 2012 se ve coordinado por el Programa de Transformacion
Productiva (PTP). El objetivo principal de este programa es certificar el dominio del inglés de los residentes
del pais bajo el marco comun de referencia europeo (desde Al y A2 el nivel bésico, B1 y B2 intermedio;
hasta C1 y C2 avanzado). Dicha labor facilita el proceso de certificacion de las organizaciones, presentando

una herramienta Util para los curriculos del ciudadano bilinglie.

Factores logisticos y estratégicos que influyen en el crecimiento de los Call Centers

La economia de la ciudad se convierte en otro punto logistico clave para la recepcién de inversién de
organizaciones extranjeras que quieran asentar sus servicios de outsorcing en el marco de los Call Centers

en la ciudad.

Barranquilla hace parte de las diez ciudades de América Latina que mas han crecido desde 2003 con respecto

a su PIB per cépita, convirtiéndola en una ciudad atractiva para la inversion®.

Por el gran crecimiento del sector, el PIB per capita fue una de las ‘carnadas’ que atrajo un alto volumen de
inversion extranjera directa (IED) en la ciudad de Barranquilla, tendencia que se ha mantenido y que solo ha

favorecido al desarrollo del sector.

5 Alcaldia de Barranquilla, 2015.
& ProBarranquilla, 2010.



Dejando los indicadores a un lado, otro de los factores logisticos son el bajo costo operativo, pero no solo los
operativos sino también los bajos costos de vida si se le comparan tanto con otras urbes del pais como de

Latinoamérica lo que convierten a Barranquilla en epicentro de los Call Centers.

Barranquilla cuenta con un costo de vida competitivo representado en los niveles salariales para los diferentes
cargos. En términos de remuneracion del capital humano, Barranquilla presenta costos salariales cerca de un
4% mas competitivo que ciudades principales como Medellin, Cali, Bucaramanga y el Eje Cafetero; y un 9%
en comparacion con Bogota’. Pasando a factores estratégicos, la ubicacion de Barranquilla presenta ciertos

datos que solo se adhieren a todo el escenario positivo que representa la ciudad, como son:

- Barranquilla es una importante plataforma para el intercambio comercial gracias a su ubicacion
estratégica en el Caribe, que le permite encontrarse a tan solo dos horas y media de Estados Unidos y a
una hora de Panama por via aérea. Se localiza en el centro de la region portuaria del Caribe Colombiano,
a menos de 100 kilémetros de los puertos de Cartagena y Santa Marta®. Barranquilla es nodo de
confluencia de cinco cables submarinos que se conectan directamente a su red de fibra Optica
metropolitana, lo que garantiza altos niveles de redundancia y menores niveles de latencia. Con mas de
diez operadores de telecomunicaciones nacionales y extranjeros la ciudad ofrece una atractiva oferta de
servicios de telecomunicaciones que incluyen conexion directo con el NAP de las Américas, uno de los
proyectos de telecomunicaciones més importante del mundo, disefiado para conectar a Ameérica Latina

con el resto del mundo. (Henao, et al., 2013).

Estos dos aspectos otorgan facilidades para las operaciones tecnoldgicas de las organizaciones y también

flexibilidad por ser una ciudad de facil acceso para buena parte de la comunidad inversora. Los cinco cables

7 ProBarranquilla, 2015.

& ProBarranquilla, 2015



submarinos aseguran la optimizacion de las redes funcionales de las organizaciones, asimismo también

permiten la interconexion con el mercado objetivo encontrado en el extranjero que los Call Centers cubren

con su amplio portafolio de servicios.

En conclusion, todos estos factores hablan por si mismos y le otorgan a Barranquilla una posicién privilegiada

y un sinnumero de ventajas competitivas que la convierten en un centro principal receptor de organizaciones

de la industria, o como funcionarios gubernamentales la han llamado, el epicentro de los Call Centers en

Colombia.

Definicion de términos basicos

BPO&O: Es el modelo de Business Process Outsorcing & Offshoring (como sus siglas en inglés
BPO&O lo indican). Se da cuando las empresas empiezan a externalizar procesos de negocios
completos, los cuales no considerados como estratégicos para la compafiia pero que contienen un alto
componente tecnoldgico y de capital humano. En su mayoria se trata de procesos administrativos, lo
que le permite a las empresas centrarse en su negocio principal. La externalizacion requiere de un
cuidadoso analisis para determinar cuales son los procesos potencialmente externalizables, y
dependera de la estrategia de negocio de cada empresa. (Sieber, et al., 2007)

Call Center: Un Call Center es el conjunto tecnoldgico y administrativo que permite unificar la
inteligencia y potencia de procesamiento de los sistemas informaticos y las facilidades de
conmutacion de llamadas telefonicas, para suministrar informacién a quienes Ilaman, en un ambiente
de intimidad personal. De otra forma el Call Center es el punto de contacto entre un cliente y la
empresa por medio de un hilo telefonico. (Morris, et al., 2007).

Contact Center: Centro u oficina usada con el propdsito de recibir y transmitir un amplio volumen
de gestiones en informacion, las cuales se pueden realizar por canales adicionales al teléfono (Call
Center), tales como fax, e-mail, chat, mensajes de texto y mensajes multimedia, entre otros. (Uribe,

2010).



e T.1.C.: Por Tecnologias de la Informacion o Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion
(TIC) se entiende un término dilatado empleado para designar lo relativo a la informatica conectada
a Internet, y especialmente el aspecto social de estos. Son aquellas herramientas computacionales e
informaticas que procesan, almacenan, sintetizan, recuperan y presentan informacion representada de

la mas variada forma. (Huidobro, 2007).
Hipatesis

e EIl alto nivel de bilingliismo incidi6 en el crecimiento y asentamiento de los Call Centers en
Barranquilla.

e Los bajos costos operativos tuvieron relevancia en el crecimiento de los Call Centers en Barranquilla.

e La ubicacion estratégica de la ciudad fue un aspecto clave para la llegada de Call Centers a territorio
barranquillero.

e El apoyo de entes gubernamentales a través de programas y convenios potencio la consolidacion de
la industria en la ciudad.

e Los tratados internacionales han contribuido a la masiva entrada de BPO&O, haciendo énfasis en el

servicio empleado por los Call Centers.
Variables

a) Variable independiente: Bilinglismo.
Variable dependiente: Asentamiento de Call Centers.

b) Variable independiente: Bajos costos operativos.
Variable dependiente: Crecimiento de Call Centers.

c) Variable independiente: Ubicacion estratégica de la ciudad
Variable dependiente: Llegada de Call Centers.

d) Variable independiente: Apoyo de entes gubernamentales

Variable dependiente: Consolidacién de la industria



e) Variable independiente: Tratados internacionales

Variable dependiente: Entrada de BPO&O

Marco Metodoldgico

Nivel de investigacion adoptado: Investigacion explicativa. Se adoptd este nivel al ser la intencion principal
determinar e indagar por las relaciones de causa-efecto, siendo los efectos el ya conocido crecimiento en gran
magnitud de la industria de los Call Centers en Barranquilla y nuestro enfoque principal la determinacion de

las causas especificas que tuvieron como consecuencia el mencionado efecto.

Disefo de investigacion adoptado: Investigacion documental. EI contar con informacion secundaria valedera
marca el porqué de la adopcion de este disefio. El analisis e interpretacion de fuentes ya procesadas seran el

punto clave para resolver la pregunta general y las preguntas especificas.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas: *Analisis documental. *Analisis de contenido

Instrumentos: *Fichas, *Articulos, *Unidad de almacenaje (disco duro), *Reportes oficiales.

¢, Cuales son los actores que han promovido el crecimiento de los Call Centers?

El apoyo para la llegada y consolidacién de diferentes sectores en una determinada ciudad, ha mostrado ser
clave para que dicho sector pueda representar un aporte considerable al crecimiento de esta ciudad en la que
se pueda asentar, y Barranquilla no fue la excepcién a la regla, ya que un relativamente alto namero de
actores, pudieron influir de manera positiva para que el sector BPO, enfatizando en el area de los Call
Centers, pudiera lograr asentarse en una zona de multiples ventajas competitivas y que pueda permitir

margenes de crecimiento en sus proyecciones futuras.

En cuestiones de identificar actores, son los siguientes que, de una u otra forma, tuvieron una influencia y

otorgaron un aporte significativo para la consolidacion de la industria en la ciudad: *Alcaldia de Barranquilla,



*Secretaria de Educacion Distrital, *Camara de Comercio de Barranquilla. *Universidad de Cambridge,
*Fundaciéon Aliarse, *Ministerio de Educacion, *Fundacion World Teach, *Transelca S.A. ESP,

*ProBarranquilla, *SENA.

Ahora, si bien se identificaron los actores, también se tendra que mostrar cuél fue su aporte realizado a la
industria, y es la creacion de distintos programas los que reunira a estos actores para un trabajo en conjunto
cuyo fin principal era la promocion del sector, el generar empleo y también consolidar una industria que
seguira afirmando la imagen de Barranquilla como un entorno competitivo capaz de cumplir las expectativas

de las organizaciones contemporaneas.

Uno de los programas que mas ha aportado a este sector, es el programa Contact Barranquilla, que fue
liderado por la Secretaria de Educacion Distrital, la Alcaldia de Barranquilla, la Cdmara de Comercio de

Barranquilla, la Universidad de Cambridge, la Fundacion Aliarse y Transelca S.A. ESP.

El programa tuvo su fecha de inicio en el 2011, y ha conllevado una inversion que, para su afio de inicio,
llegd a los 1.000 millones de pesos por parte del Distrito de Barranquilla, y otros 100 millones que aport6 la

Camara de Comercio®.

En el 2015 la Administracion Distrital ha hecho una inversion de 400 millones de pesos con el objetivo de
formar a los estudiantes con competencias comunicativas bilingties en los niveles A2 para los jovenes de

décimo grado, y B1 Y B2, con énfasis en Servicio de Contact Center para el grado undécimo?®,

El fin del proyecto, aparte de su rol de generacion de empleo mediante la capacitacion, es responder a las
necesidades que representa una industria en busqueda de personal competente, por lo que la administracion

distrital ha enfocado sus esfuerzos en la creacion de estas herramientas que puedan abrirle puertas al

9 Secretaria de Educacion Distrital, 2011.

10 Secretaria de Educacion Distrital, 2015.



estudiantado perteneciente a las instituciones educativas distritales para cuando inicien su etapa productiva
en el mercado laboral. Muestra de estos esfuerzos son los méas de dos mil estudiantes que se ven beneficiados
por un proyecto sélido que demuestra la déptima capacidad de respuesta y adaptacion del talento humano

barranquillero frente a un entorno cambiante.

Estos actos demuestran que la ya mencionada capacidad de respuesta por parte de diferentes organismos
pudo afrontar con creces un reto de competitividad considerable, logrando juntar esfuerzos que permitieran
la capacitacion de un talento humano que se pueda desempefiar Optimamente en un sector que se proyecta a
seguir creciendo a futuro, y también consolidar a Barranquilla como un destino competitivo y estratégico,
cuyo personal capacitado, aparte de poder cumplir las expectativas que manejen las organizaciones de la
industria podra demostrar la excelente adaptacion y versatilidad en las habilidades comunicativas del talento

humano, haciendo referencia al manejo de una segunda lengua.

¢ Cuantos empleos han generado los Call Centers en Barranquilla?

El crecimiento de este sector no se habria dado de no ser, entre multiples razones, por el talento humano
que llega a conformar las organizaciones pertenecientes a la industria. EI sector BPO encontraba una barrera
Ilamada idioma que, a primera vista, podia estancar su crecimiento, evolucion y desarrollo en la ciudad, pero
que por las estrategias implementadas por diferentes entes y la ya presente capacidad y competencia del

talento humano local, permitieron que el sector pudiese mostrar un pleno crecimiento.

Una muestra de ese crecimiento es la comparacion de empleos generados por afio en el sector BPO. “El sector

de BPO gener6 cerca de 5.600 empleos en 2013 en la costa Caribe, por ello se ha convertido en los Ultimos

afios en un importante generador de trabajo en la region”. !

1 El Empleo, 2013.



De esos 5.600 empleos generados a nivel regional, se estima que 3.500, es decir, el
62,5 % de esos empleos correspondan a la ciudad de Barranquilla, lo que denota la ventaja competitiva que

representa la ciudad con respecto a una region, y pasando a niveles mas generales, con respecto a Colombia.

Una de las explicaciones al porqué de las elevadas cifras que muestra es Barranquilla, tiene que ver con
la educacion. Barranquilla retne las mejores oportunidades de educacion superior, sea profesional o
técnica/tecnoldgica en la region Caribe, y cuando se encuentra a una industria que lo principal que pide, en
buena mayoria de casos, es un titulo de bachiller y alto nivel de inglés, se encuentra con que hay una poblacion
bastante alta que cursa su educacion superior al tiempo que trabaja en una organizacién de la industria, y al
ser Barranquilla el centro de confluencia en términos de educacion superior a nivel regional, estas diferencias

no deberian causar mayor sorpresa.

En lo que a datos actuales se refiere, actualmente en la capital del Atlantico hay unas ocho mil personas
trabajando en el sector, el 80% de ellas estan vinculadas con los Contact Centers y de acuerdo con las
proyecciones de ProBarranquilla entre 2015 y 2016 habrd 2.000 nuevos puestos, que derivarian de otras
inversiones cercanas a los USD10 millones en instalacion de nuevas empresas y ampliacion de las

existentes'?.

Las proyecciones son alentadoras y el crecimiento fue inminente, la evolucion del sector sigue en constante
desarrollo y parte de los motivos por los cuales el sector se proyecta a seguir alcanzando cifras y objetivos

positivos, ha sido la excelente preparacion del talento humano perteneciente a la ciudad de Barranquilla.

12 E] Heraldo, 2015.



¢, Qué efectos sociales ha provocado la entrada masiva de Call Centers

en la ciudad de Barranquilla?

El crecimiento de una industria no pasa desapercibido, y mucho menos cuando tiene detalles comparativos
tales como el manejo de una segunda lengua y el indice de bilingtiismo. Que el sector BPO esté en un
crecimiento constante y progresivo ha provocado la pronta respuesta de distintos entes que buscan adaptarse
a las continuas necesidades del mercado y del mundo globalizado, y durante ese proceso continuas
necesidades han mostrado una oportunidad para que la sociedad barranquillera pueda afianzar una cualidad
que se hace imprescindible para los retos del mundo actual: manejo de un segundo idioma.

La participacion de varios actores que ya se han mencionado a su vez, dejaron otros efectos de considerable
utilidad en términos sociales, especificamente hablando de la educacion vy, si se enfatiza de nuevo haciendo

referencia al aprendizaje de un segundo idioma.

Ya se mencioné de la importancia que tuvo el programa Contact Barranquilla para el sector BPO para el
panorama de la ciudad en general, pero no fue el Unico programa que intervino en la educacién, porque, como
se sefiald, el manejo de un segundo idioma se convirtié en el reto de la administracion y el dotar de
herramientas a los jovenes barranquilleros fue uno de los objetivos principales para la creacion del programa

‘Barranquilla Bilingiie: inglés para las oportunidades y la competitividad’.

Este proyecto busca mejorar la calidad de la ensefianza del inglés en el Distrito, como una estrategia para
el desarrollo linguistico de los estudiantes. EI programa implementado por World Teach, a través de la

Fundacion Voluntarios por Colombia, se basa en la metodologia de co-ensefianza la cual busca que tanto



docentes como voluntarios se apoyen mutuamente en todo lo referente a la ensefianza de inglés, al mismo

tiempo que intercambien aspectos culturales y se fortalecen las habilidades de cada uno®3.

Barranquilla a lo largo de la historia ha sido una de las ciudades con mejor indice de bilinglismo, y en la
actualidad solo se ubica por detras de Bogota, destacAndose como una de los puntos estratégicos en el pais y
los esfuerzos de un alto nimero de organizaciones solo han buscado afianzar esa reputacion, asegurando la

competitividad clave necesaria para un entorno organizacional.

El plan del programa Barranquilla Bilinglie es muy entendible, se establece contacto con un programa de
voluntariado internacional y contando con apoyo de entes locales y asi se asegura la llegada de docentes que
tengan un dominio nativo de la lengua a ensefiar, que es sin duda, una de las mejores formas para que los
estudiantes se acostumbren a una segunda lengua al tener contacto directo con una pronunciacion y
vocalizaciéon clave, ademas de la experiencia de los voluntarios y asi contribuir a una formacion

interdisciplinaria que permita a los estudiantes tener una ventaja competitiva en su formacion profesional.

El nimero de voluntarios va en aumento y los resultados que muestra Barranquilla son alentadores, para
este afio se cuenta con el apoyo de los 40 nativos extranjeros, a través de programas del Ministerio de
Educacion, Cuerpos de Paz y World Teach, que se encuentran en 21 Instituciones Educativas Distritales, los
docentes del area de lengua extranjera y estudiantes seguiran fortaleciendo aspectos como la pronunciacién
y manejo verbal del segundo idioma. 67% de los docentes del Distrito ya tienen nivel B2 de inglés de acuerdo
al marco comun europeo Y segun el Icfes los estudiantes de Barranquilla estan en nivel superior en inglés,

siendo esta el area con mejores resultados, ubicandose por encima de la media nacional'®. Los efectos del

13 Secretaria de Educacion Distrital, 2014.

14 Secretaria de Educacion Distrital, 2015.



crecimiento de un sector se notan mas que nada por lo que representa la globalizacion para un pais como
Colombia, y la administracion distrital supo identificar una oportunidad que se proyecta a convertirse en una
fortaleza futura para una ciudad que aspira, perfila y hoy por hoy confirma que es pionera en el manejo de

un segundo idioma para Colombia.

¢Cuales fueron las causas que propiciaron el crecimiento de los Call Centers en la ciudad de
Barranquilla durante las dos primeras décadas del Siglo XXI1?

Se puede identificar un alto nimero de causas que, siendo ejecutadas de la mejor manera posible por
los entes que ya se identificaron, tuvieron como efecto el apoyo al crecimiento, desarrollo y evolucion del
sector de las BPO, especialmente de los servicios de Call Center en la ciudad de Barranquilla.

Al empezarse por las primeras causas se encuentra la intervencion e influencia de varios actores tales
como la Alcaldia Distrital, la Secretaria de Educacion Distrital, la Camara de Comercio de Barranquilla, la
Fundacién Aliarse, entre otros tantos que ya se determinaron; la motivacion de estos entes se mueve entre
multiples intereses, desde el mejoramiento de la calidad de vida en general de los habitantes de la ciudad y
haciendo énfasis en los estratos bajos, por lo que su campo de accion va dirigido a instituciones publicas,

hasta llegar a la formulacion de estrategias que permitan el pleno desarrollo regional competitivo.

El porqué de su intervencion dentro del sector BPO por medio de programas o estrategias como los
mencionados Contact Barranquilla nace tras la identificacién de una latente necesidad en un sector de la
economia entrante a la ciudad y a la regién como lo era la oferta de empleos en el sector BPO, y mas que
nada, al area de los Call Centers, por lo que la busqueda de talento humano con competencias especificas en
un segundo idioma para desempefiarse como agentes bilinglies se convirtio en prioridad para los
organizaciones entrantes a territorio barranquillero, y fue la rapida accion de los entes que ya se han

mencionado Yy repetido lo que permitid identificar una oportunidad valiosa para darle una posicién



privilegiada a Barranquilla como una ciudad competitiva no solo a regional, sino también a nivel nacional y

continental.

Es de destacar la rapida accion cometida por los entes mencionados y su perspicacia para encontrar en el
manejo de segundos idiomas, una oportunidad crucial que hoy en dia representa una de las fortalezas que
ofrece Barranquilla como destino inversor y que a futuro solo se perfila para mantenerse como fordesarrollo

de una ciudad que crece cada dia mas.

Otro de los detalles a destacar, es la ubicacion estratégica de Barranquilla, que maneja una franja horaria
igual a las de la costa este de Estados Unidos y Canadd, lo que ayuda a la organizacion en términos de horarios

similares para la prestacion optima del servicio tercerizado determinado.

A su vez también se tendria que hablar a niveles tecnoldgicos sobre una ventaja que obtiene Barranquilla al
ser centro de confluencia de cuatro cables submarinos que permiten comunicar a Colombia con el resto del
mundo, y por la cercania de estos cables con la ciudad se obtienen grandes ganancias en términos de
reduccidn en costos operativos; a su vez, estos mismos cables submarinos han generado una notable inversion

para la optimizacion de la infraestructura comunicativa de las organizaciones (Iguaran y Campo, 2017).

Tomado de: ProBarranquillaCifras en USD

2010 $ 4.389.500

2011 $ 13.173.605

2012 $4.357.403

2013 $90.110.500

2014 $4.018.000

2015 $ 46.080.000




Pero no solo han sido entes locales los que han permitido el crecimiento del sector y, pasando a un panorama
general, el mejoramiento de las competencias cognitivas con respecto a un segundo idioma, porque también
cabe destacar la labor del voluntariado internacional que ha recaido en Barranquilla con un compromiso
social definido para la formacién educativa del cuerpo estudiantil perteneciente a instituciones publicas del
distrito; destacando la participacion de los Cuerpos de Paz y el programa World Teach, que en conjunto con
los entes que ya se han mencionado, han logrado que el nivel de bilingliismo sea prioridad educativa,
asegurando su apropiado crecimiento en indices de medicion, la calidad en la ensefianza y todo esto por
consecuencia, desembocara en un considerable porcentaje de la ciudadania con un manejo adecuado de un

segundo idioma, lo que terminara contribuyendo al sector BPO en su blsqueda de talento humano capacitado.

Pasando a otros factores, el talento humano barranquillero presenta otra de las causas que permitieron el
crecimiento de este sector, los niveles de bilingliismo han aumentado, pero Barranguilla ya se mantenia como
una de las ciudades mejor posicionadas en términos de manejo de segundo idioma a nivel nacional. Este
factor se abordara a través de la perspectiva educativa en Barranquilla y como la ciudad se puede considerar
como un punto clave en la educacion regional, mas que nada a nivel superior, donde la oferta y la calidad es

de mayor consideracion si se le compara con otros departamentos de la region Caribe.

Aparte de lo que representa la enorme oferta educativa, son muchos los puntos que esto favorece al sector
BPO, empezando por alianzas y convenios entre distintas instituciones con una organizacion perteneciente a
la industria de Call Centers, con el fin de crear redes de reclutamiento y asi mejorar la generacién de empleo
y las condiciones tanto de estudiantes como egresados de alguna institucion. También cabe tener en cuenta
las carreras afines que requiere este sector, y es ahi donde los egresados también encuentran ventajas, ya que
el 51% de los egresados universitarios en Barranquilla, pertenecen a carreras como ingenieria, administracion

0 ciencias econdmicas, que son afines a lo que buscan las organizaciones del sector en su talento humano.



Conclusiones

Barranquilla se muestra como un entorno altamente competitivo con una administracion local que ha logrado
formular estrategias exitosas que le permitan a la ciudad adaptarse muy rapido a las necesidades de diferente
indole que conlleva el entorno globalizado actual. Esas estrategias le han permitido identificar oportunidades
que pueden convertirse en fortalezas internas y asi asegurar el caracter de Barranquilla como un destino
receptor de inversion adecuado, con una capacidad de respuesta y adaptacion a las necesidades 0ptimas y que

le otorgara a las organizaciones entrantes.

De la misma manera se lo ha ofrecido a las del sector BPO, una posicion privilegiada, tanto por los
factores estratégicos que conlleva la ubicacion geografica de Barranquilla, como los profesionales por la alta
competencia del talento humano local y los econémicos por las facilidades que otorga Barranquilla para la
reduccion de costos operativos con respecto a otras urbes y que no muestran necesidad alguna de

comprometer la calidad del servicio.
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