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INTRODUCCION

La existencia de brechas de capital humano ha sido considerada como una de
las principales problematicas para el desarrollo social y productivo de un pais. El
hecho de que el talento humano carezca de competencias para el empleoy que
No exista una adecuada sincronia entre la oferta de educacion y formaciéon con
los requerimientos de la demanda laboral, son razones de peso que le confieren
a este tema un lugar especial en las agendas gubernamentales que buscan la
construccion de estrategias encaminadas al cierre de dichas brechas.

Segun el estudio de escasez de talentos de Manpower Group , el 54% de las
empresas en Colombia manifestaron tener dificultades para conseguir los
perfiles o habilidades que necesitan. Esto es un factor limitante no sélo para la
ventaja competitiva de cualquier sector econdmico sino también una barrera
para la empleabilidad de la fuerza de trabajo.

El sector de BPO (Bussiness Process Outsourcing), considerado como de las
principales apuestas productivas del pais en la actualidad, no ha sido ajeno a
esta dificultad y por ello lo ha identificado como uno de los cuellos de botella
dentro de los Pactos por el Crecimiento que se han suscrito con Vicepresidencia
de la Republica para este sector.

Para ello, se requiere de un estudio para identificar y medir las brechas de
capital humano del sector BPO, un compromiso cuyo cumplimiento fue
liderado por el Ministerio del Trabajo y que contd con el apoyo de Colombia
Productiva, la Asociacion Colombiana de BPO (Bpro), la Asociacion Colombiana
de la Industria de la Cobranza (Colcob), la Red de Observatorios Regionales de
Mercado de Trabajo (Red Ormet) y la Organizacion de Estados lberoamericanos
(OEI).

Para desarrollar este estudio, el presente documento presenta una sintesis de
los resultados que se distribuye en seis secciones, ademas de la presente
introduccion. En el primer apartado se hara una breve presentacion de los
subsectores y ciudades que hacen parte del estudio, las principales cifras de
mercado laboral para el sector (BPO) en el pais. En la segunda seccion se
muestra los resultados de la implementacion de la metodologia de prospectiva
laboral. En la tercera se presenta una descripcion de los principales cargos
identificados y sus descriptores para los subsectores de cobranza, Outsourcing
de Tecnologias de Informacion (ITO) y Contact Center. En la cuarta seccion se
hace un analisis de la oferta educativa para el sector. En la quinta seccion se
muestran los principales resultados en cuanto a las brechas de cantidad,
pertinencia y de calidad identificados para estos tres subsectores. Se finaliza
con las conclusiones y los hallazgos mas relevantes.
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1. Contextualizacion. Identificacion de subsectores y cifras de mercado
laboral para el sector BPO

1.1 Revisidn de actividades CIIU Rev. 4 por parte de gremios Colcob y
Bpro.

Con el soporte técnico de Colombia Productiva y los gremios del sector
BPO (Colcob y Bpro), se realizd la revision del listado de actividades
economicas de la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme Revision
4 Adaptada para Colombia (CIIU A.C. Rev. 4) que corresponden a este
sector, las cuales se describe en la Tabla 1. Este listado de actividades es
fundamental para definir el alcance de los subsectores y la posterior
realizacion de mesas de trabajo para la identificacion de tendencias que
iImpactaran a futuro las necesidades de talento humano.




Informacién Colcob

8220 - Actividades de centros de
llamadas (call center)

SECTOR BPO

Informacién bpro

8220 - Actividades de centros de
llamadas (call center)

TABLA 1. VALIDACION DE ACTIVIDADES ECONOMICAS CIIU REV. 4 A.C. PARA EL

Equivalencia para

identificacion de subsector

Call center/Contact center

6202 - Actividades de consultoria
informatica y actividades de
administracion de instalaciones
informaticas

6202 - Actividades de consultoria
informatica y actividades de
administracion de instalaciones
informaticas

Consultoria informdtica, Back
office

8291 - Actividades de agencias
de cobranza y oficinas de
calificacién crediticia

8291 - Actividades de agencias
de cobranza y oficinas de
calificacién crediticia

Cobranzas (asociado a sector
financiero)

6190 - Otras actividades de
telecomunicaciones

6190 - Otras actividades de
telecomunicaciones

Corresponde al sector Telco

6399 - Otras actividades de

servicio de informacién n.c.p.

6399 - Otras actividades de

servicio de informacién n.c.p.

Contempla servicios de
informacién telefénica; servicios
de biUsqueda de informacién a
cambio de una retribucién o por
contrata; servicios de seleccidén
de noticias, servicios de recorte
de noticias, servicio de
elaboracién de hojas de vidaq,
servicio de escritura de discursos,
traduccién y transcripcion de
textos.

6110 - Actividades de
telecomunicaciones alédmbricas

6110 - Actividades de
telecomunicaciones alédmbricas

Corresponde al sector Telco

8299 - Oftras actividades de
servicio de apoyo a las empresas
n.c.p.

Fuente: Elaboracion propia

8299 - Otras actividades de
servicio de apoyo a las empresas
n.c.p.

Las actividades de apoyo tales
como:

* La presentaciéon de informes
textuales y grabaciones con
estenotipo en procedimientos
legales y la  trascripcién
posterior de los materiales
grabados, como reportes de
corte (judiciales) o servicios de

grabacién de estenotipia y
servicios publicos de
estenografia.

* La subtitulacién en tiempo real
(es  decir,
reuniones y conferencias por
televisién en vivo.

simultdneo) de

* Los servicios de direccién vy
codificacién  de cédigos de
barra.

* Los servicios de recaudacién de
fondos a cambio de wuna

retribucion o por contrata.




Informacién Colcob

8299 - Otras actividades de
servicio de apoyo a las empresas
n.c.p.

Informacién bpro

8299 - Otras actividades de
servicio de apoyo a las empresas
n.c.p.

Equivalencia para
identificacion de subsector

Las actividades de apoyo tales
como:

* La presentacién de informes
y grabaciones con
procedimientos

trascripcion

textuales
estenotipo en

legales y la
posterior de los
grabados,
corte (judiciales) o servicios de

materiales

como reportes de

grabacién de estenotipia 'y
servicios publicos de
estenografia.

* La subtitulacién en tiempo real
(es  decir, simultdneo) de
reuniones y conferencias por
television en
* Los servicios de direccién vy
codificacién de cédigos de

vivo.

barra.

* Los servicios de recaudacién de
fondos a cambio de wuna
retribucion o por contrata.
* Los servicios de preclasificacién

de correo.
* Los servicios de recaudo de
monedas en  parquimetros.
. Las actividades de
subastadores  independientes.
. La administracién de
programas de fidelidad.

* Otras actividades de soporte
tipicamente provistas a los
negocios no clasificados en otra

parte

6201 - Actividades de desarrollo
de sistemas informdticos
(planificacién, andlisis, disefio,
programacion, pruebas)

6201 - Actividades de desarrollo
de sistemas informdticos
(planificacién, andlisis, disefio,
programacion, pruebas)

Corresponde al sector TIC

9512 - Mantenimiento y
reparacion de equipos de
comunicacién

9512 - Mantenimiento y
reparacion de equipos de
comunicacién

Esta es una actividad del sector
mantenimiento de equipos

Fuente: Elaboracion propia

8544 - Educacién de
universidades

4741 - Comercio al por menor de
computadores, equipos periféricos,
programas de informdtica y
equipos de telecomunicaciones en
establecimientos especializados

Estas actividades son de apoyo
a otros sectores.




A partir de este ejercicio previo, se definieron los siguientes subsectores:

1. Actividades de centros de llamada (8220, 8299 y relacionadas): Contact
centers

2. Actividades de agencias de cobranza y oficinas de calificacion crediticia y
actividades juridicas (8291, 6910). Estas son actividades prestadas bajo la
modalidad de outsourcing, para diferentes sectores econdmicos, no solamente
vinculadas al sector financiero: Outsourcing-cobranzas

3. Actividades de tercerizacion de tecnologias de informacion o relacionadas
con servicios tecnologicos (consultoria informatica 6202 y relacionadas):
ITO - Consultoria Informatica

En cuanto a la seleccion de las ciudades para realizar el proceso de entrevistas y
consultas con empresas e instituciones de educacion y formacion, se tomo
como referencia las ciudades de Bogota, Medellin y Barranquilla, teniendo en
cuenta su participacion en el empleo del sector BPO a nivel nacional

1.2 Analisis de cifras de mercado laboral para el sector BPO

Segun cifras de Procolombia, para el ano 2018 el sector de BPO tenia una
participacion del 2,8% en el PIB nacional, con un volumen de ventas que
ascendia aproximadamente a 8,3 billones de pesos. Segun el Dane, las
exportaciones de servicios de call centers presentaron un incremento de 13%,
alcanzando los US$458,6 millones en 2018.

En cuanto a la evolucion de la ocupacion para este sector, durante los 5 ultimos
anos ha venido mostrando un crecimiento significativo, con una tasa promedio
anual de 2%, pasando de 692 mil ocupados a nivel nacional en el ano 2015 a un
total de 746 mil ocupados en el 2019.

! Estas tres ciudades, junto con Cali y Bucaramanga, tienen la mayor participacién en la ocupacién
del sector BPO a nivel nacional, lo cual puede apreciarse en la seccién 1.2.
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Grafico 1. Evolucion de la ocupacion para el sector BPO. Periodo 2015 a 2019
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Fuente: Calculos propios MinTrabajo-DGPESF-SAMPL-GIL con base a GEIH-DANE
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Al efectuar un analisis de la evoluciéon de la ocupacidon por sexo, este sector ha
presentado una tendencia a contratar una mayor cantidad de mujeres con
respecto a hombres, siendo éste un indicativo de las oportunidades de
enganche, movilidad y equidad laboral que ofrece a este segmento de la
poblacion. Vale la pena destacar que este sector ha ocupado, en promedio,

19.815 mujeres mas con respecto a los ocupados hombres en el transcurso de los
ultimos 5 anos (Ver Grafico 2).

Grafico 2. Evoluciéon de la ocupacion para el sector BPO por sexo. Periodo 2015

a 2019
389.838 389.117
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378.767
369.273
365.236 367.660
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Fuente: Calculos propios MinTrabajo-DGPESF-SAMPL-GIL con base a GEIH-DANE
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En cuanto a la evolucion de los ingresos laborales para el sector BPO, estos han
venido mostrando un incremento significativo en los 5 ultimos anos, con un
incremento aproximadamente del 25.6%

TABLA 2. INGRESO LABORAL PROMEDIO PARA EL SECTOR BPO. PERIODO 2015 A 2019

Ingreso Laboral

Promedio en
pesos corrientes

1.396.455

2016 1.550.310
2017 1.640.747
2018 1.819.418

1.877.518

Fuente: Calculos propios MinTrabajo-DGPESF-SAMPL-GIL con base a GEIH-DANE
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Del total de 746.426 personas se encontraban ocupadas en actividades
relacionadas con el sector BPO en el 2019, el 69,3% contribuye a pensiones, es
decir, se consideran como trabajadores formales.

En cuanto a la distribucion regional de la ocupacion del sector BPO para este
mismo ano, el empleo se concentraba en las 5 principales ciudades y areas
metropolitanas del pais, donde Bogota contaba con 287 mil ocupados (38.5%);
Medellin A.M. con 103 mil personas (13.9%), Cali A.M. con 47 mil personas (6.4%),
Barranquilla A.M. con 40 mil (5.4%) y Bucaramanga A.M. con 21 mil personas
ocupadas (2.9%) aproximadamente (Ver Tabla 3).

TABLA 3. DISTRIBUCION DE LA OCUPACION PARA EL SECTOR BPO A NIVEL NACIONAL

Ciudad y A.M. Ocupados* pz:s;::::l"(’&))
Bogotd D.C. 287.724 38,5
Medellin A.M. 103.570 13,9
Cali AM. 47.667 6,4
Barranquilla A.M. 40.177 5,4
Bucaramanga A.M. 21.782 2,9
Pereira A.M. 13.355 1,8
Manizales A.M. 13.149 1,8
Cartagena 11.766 1,6
Clcuta A.M. 8.947 1,2
Otras ciudades 198.288 26,5
Total 746.426 100

Fuente: Calculos propios MinTrabajo-DGPESF-SAMPL-GIL con base a GEIH-DANE
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2. ANALISIS DE PROSPECTIVA LABORAL
2.1 Descripcion de la metodologia utilizada

La metodologia de prospectiva laboral cualitativa tiene por objetivo anticipar las
necesidades futuras de recursos humanos en términos de ocupaciones o
cargos y sus respectivos descriptores (actividades, conocimientos, habilidades y
actitudes) que seran impactadas por las tendencias tecnoldgicas u
organizacionales que se difundiran en un determinado sector econémico. Para
su implementacion, esta metodologia requiere de la consulta a expertos
técnicos del sector que tengan amplios conocimientos y experiencia sobre las
tendencias del sector, y cdmo ello se traduce en los nuevos requerimientos de
fuerza de trabajo, informacion con la cual es posible anticipar las demandas
futuras de formacion de un determinado sector. El proceso de consulta con los
expertos se realizé con la ayuda y orientacion técnica de Colombia Productiva,
Colcob y Bpro

Todo este ejercicio requirid de la identificacion y priorizacion de tendencias
(realizacion de grupos focales), etapa que se llevo a cabo a través de la consulta
con mesas técnicas de expertos del sector en cada una de las ciudades donde
se realizo el ejercicio (Bogota, Barranquilla y Medellin), en |la cual se efectuaron
los siguientes pasos:

M Paso 1. Identificacion de tendencias tecnoldgicas y organizacionales del sector
con mayor probabilidad de difusion para los proximos anos. Este ejercicio se
hace para cada uno de los subsectores definidos: Contact centers,
Outsourcing-cobranzasy ITO - Consultoria Informatica

M Paso 2. Identificacion de lineas o areas de especialidad por cada gran tendencia,
en los que se espera un gran desarrollo hacia el futuro en el sector.

B Paso 3. Validacion del horizonte de tiempo en que se espera que dichas

tendencias tecnoldgicas y organizacionales se difundan e impacten los cargos y
competencias del talento humano.
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B Paso 4. Identificacion de cargos impactados por cada una de las tendencias, en
la cual se efectua la asociacion de cargos que se impactaran por las tendencias
priorizadas y requeriran de nuevas competencias en los proximos anos. Esto se
realizd a través de la aplicacion de entrevistas semiestructuradas a empresas
del sector.

B Paso 5. Levantamiento de informacion de los descriptores (competencias) de los
cargos impactados por tendencias, lo cual también se realiza a través de la
aplicacion de la entrevista semiestructurada a las empresas en las diferentes
ciudades consultadas. Esta informacion corresponde a las funciones,
conocimientos, habilidades y actitudes de cada uno de los cargos que seran
impactados por las tendencias priorizadas por los entrevistados.

2.2 Analisis de las tendencias o factores de cambio en el sector BPO

Una tendencia o factor de cambio se define como el conjunto de fendmenos
gue conllevan a un proceso de transformacion, evolucion o modificacion de un
estado o situacion en el futuro, los cuales pueden ser de caracter social,
economico, politico, cultural, tecnoldgico, organizacional, etc. (DNP, 2010, pp. 10).
Para efectos de este ejercicio se contemplaran las tendencias o factores de
cambio de tipo tecnoldgico, organizacional y verde que tienen una alta
probabilidad de ocurrencia en el pais y que tendran un alto impacto
ocupacional para el sector BPO.

Mediante Focus Groups, realizados con empresarios y académicos expertos,
fueron identificadas las tendencias tecnoldgicas y organizacionales que se
difundiran en el corto, mediano y largo plazo, priorizando aquellas que tendran
mayor difusion e importancia para el pais en términos de probabilidad de
ocurrencia y afectacion del mercado trabajo.

En |la siguiente seccidon se realiza una descripcion de las principales tendencias
por subsector priorizadas por los empresarios en las entrevistas
semiestructuradas. Ademas, se podra ver el horizonte de tiempo en el que se
cree la tendencia tendra difusion en el pais y el impacto en el recurso humano.
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Descripcion de las tendencias tecnoldégicas para el subsector ITO

En el subsector ITO los expertos identificaron 9 tendencias: i) Cloud sourcing, ii)
Automatizacion inteligente de procesos manuales, iii) Realidad virtual y
aumentada, iv) Ciberseguridad, v) Aplicaciones web progresivas (PWA), vi)
Software inteligente (loT), vii) Outsourcing socialmente responsable, viii)
Blockchain y ix) Big data. De las tendencias priorizadas por los expertos del
sector, Big datay Automatizacion inteligente de procesos manuales son las que
se prevén tendran un mayor impacto ocupacional en los cargos del subsector,
dado que las personas tendran que hacer nuevas funciones, para lo que se va a
requerir nuevos conocimientos y destrezas.




TABLA 4. DESCRIPCION DE LAS TENDENCIAS PARA EL SUBSECTOR ITO

Nombre de la
tendencia

Cloud sourcing

Descripcion

A medida que las empresas se trasladen a la subcontratacion
en la nube (cloud sourcing), habrd una mayor necesidad de
plataformas de nube puiblica para el almacenamiento de
datos. Los proveedores de servicios deberdn proporcionar
mds centros de datos y equipos en linea.

Horizonte

de
tiempo

CP

Impacto
ocupacional

Medio

Automatizacion
inteligente de
procesos manuales

El uso de agentes virtuales y bots que simplifiquen las tareas
de rutina impulsard a todas las industrias. Grandes inversiones
fluirdn hacia la automatizaciéon de procesos robéticos (RPA) y
la inteligencia artificial (Al).

CP

Alto

Realidad virtual y
aumentada

Las mejoras predecibles de seguimiento, medicién vy
renderizado, deteccién de objetos 3D, reconocimiento de
gestos mejorado y controles mds naturales son los requisitos
que las empresas buscardn externalizar para que el producto
sea mds conveniente para su usuario final.

MP

Medio

cloud sourcing

Las empresas innovadoras de Tl estdn implementando un
enfoque de seguridad de varios niveles con la ayuda de
servicios de ciberseguridad subcontratados para eliminar
riesgos y proteger los datos comerciales, cumplir con los
estdndares de cumplimiento y escalar las operaciones.

CpP

Medio

Aplicaciones web

progresivas
(PWA)

Los PWA son aplicaciones web que brindan a los usuarios una
experiencia similar a la aplicacién en un navegador web. En
otras palabras, estas son aplicaciones web con UX y la
sensacidon de una aplicaciéon mévil. Esto combina las mejores
caracteristicas de las aplicaciones web y nativas.

MP

Medio

Software
inteligente (loT)

loT se conoce como interconexién e interaccién a través de
Internet de dispositivos finales cotidianos para realizar tareas
como enviar y recibir datos. Debido a esto, se ha desarrollado
un software inteligente para ayudar a vincular los procesos
de datos que pasan por cada nodo de las redes con los
usuarios.

MP

Medio

Blockchain

Es un registro compartido y digitalizado que no puede
modificarse una vez que una transaccién ha sido registrada y
verificada. Todas las partes de la transaccién, asi como un
nimero significativo de terceros, mantienen una copia del
registro (es decir, la cadena de bloques), lo que significa que
seria prdcticamente imposible modificar cada copia del

registro globalmente para falsificar una transaccién'.

MP

Medio

Big data

El Big data estd formado por conjuntos de datos de mayor
tamafio y mds complejos, especialmente procedentes de
nuevas fuentes de datos. Estos conjuntos de datos son tan
voluminosos que el software de procesamiento de datos
convencional sencillamente no puede administrarlos?.

MP

Alto

* Tomado de: Cointelegraph. https://es.cointelegraph.com/bitcoin-for-beginners/how-blockchain-technology-works-guide-for-beginners
“Tomado de: Oracle/Colombia. https://www.oracle.com/co/big-data/what-is-big-data.html

Fuente: Grupos focales.




Descripcion de las tendencias tecnolégicas para el subsector
Outsourcing-Cobranzas

En el subsector cobranza los expertos identificaron siete tendencias
tecnoldgicas: i) Soluciones digitales en la gestion de cobros, ii) El uso de big data
en la gestion de cobros, iii) Servicios mas personalizados, iv) Inteligencia
artificial, v) Ciberseguridad, vi) Criptomonedas y vii) Uso de herramientas
virtuales y nuevos canales de comunicacion. Igualmente, los expertos
identificaron dos tendencias: i) Implementacion de metodologias agiles y i)
Consecucion de personal talento humano especializado. De acuerdo a la
percepcion de los expertos que participaron en los grupos focales, la totalidad
de las tendencias enunciadas tendran un alto impacto ocupacional, resaltan
gue con la llegada de la tendencia de inteligencia artificial se prevé que podria
haber un alto nivel de eliminacion de cargos en el subsector.




TABLA 5. DESCRIPCION DE LAS TENDENCIAS PARA EL SUBSECTOR

OUTSOURCING-COBRANZAS

Nombre de la . ., Horizonte Impacto
tendencia PG de tiempo  ocupacional
La digitalizacion de los procesos y el trabajo
colaborativo en la nube tienen el potencial de mejorar
Soluciones digitales en | los tiempos e indicadores, al igual que reducir costos, cp Alto
la gestion de cobros minimizar errores, facilitar la informacién y el estado de
cada proceso en tiempo real, todo esto con el objetivo
de agilizar la recuperacién de recursos en linea.
La analitica de Big Data puede ayudar a conseguir la
informacién mas pertinente sobre un deudor (informacién
. como  datos  demogrdficos o  aspectos de
El uso de big data en K : .
la gestion de cobros comporfaml’en'to). Con Elg !Dqtq.es posible Teﬁer qc?eso CpP Alto
a mucha mds informacién financiera y de estilo de vida,
cosa que permite segmentar datos muy detallados con
respecto a un deudor.
Muchas veces un solo método de gestiéon de cobro no
funciona para todos. Es importante averiguar qué
Servicios mds | canales prefieren los clientes y definir procesos para CP Alto
personalizados contactarlos de la mejor manera y al mejor momento y
ofrecer a cada cliente una solucién segun el
comportamiento de pago que tenga.
Inteligencia artificial Uso de agentes virtuales y bots. CP Alto
Las empresas innovadoras de Tl estdn implementando un
enfoque de seguridad de varios niveles con la ayuda de
Ciberseguridad se‘rvicios . de ciberseguridad subconfrcr.odos parfu cp Alto
eliminar riesgos y proteger los datos comerciales, cumplir
con los estdndares de cumplimiento y escalar las
operaciones.
Medio digital de intercambio que utiliza criptografia
Criptomonedas fuerte”pqrq osegurqr las Tl:o!nsacciones, con.tl:olar la Lp Alto
creacion de unidades adicionales y verificar la
transferencia de activos.
Uso de herramientas
virtuales 'y nuevos | Por ejemplo el uso de sms, chats (por ejemplo whatsapp) cp Alto
canales de | y redes sociales.
comunicacién
Consecucion de | Consecucién en realizar gestion de cobro, andlisis big
personal talento | data, desarrollo de las aplicaciones tecnoldgicas, CP Alto

humano especializado

gestion de conocimiento en el cargo analitico.

Fuente: Grupos focales.




Descripcion de las tendencias tecnolégicas para el subsector Contact
Center

En el subsector contact center los expertos identificaron ocho tendencias
tecnoldgicas: i) Inteligencia artificial, i) Machine Learning, iii) Los
ChatBots — Bots, iv) Big Data - La ciencia de Data, v) Omnicanalidad en el
servicio al cliente, vi) Llamadas de retorno, vii) Autoservicio y viii) Nube.
Igualmente identificaron cuatro tendencias organizacionales: i) Objetos
virtuales de aprendizaje, i) Teletrabajo, iii) Teletrabajo y iv) Transformacion
cultural. Las tendencias con alto impacto ocupacional son inteligencia artificial,
Big Datay Omnicanalidad en el servicio al cliente, se prevé que se va a necesitar
personas altamente entrenadas para realizar las nuevas actividades requeridas
por las empresas del sector.

N



TABLA 6. DESCRIPCION DE LAS TENDENCIAS PARA EL SUBSECTOR CONTACT CENTER

Nombre de la

Descripcién

Horizonte de

Impacto

tendencia tiempo ocupacional
Inteligencia Ahorro considerable en costes, automatizaciéon de MP Alto
artificial procesos y una mejora en la atencién al cliente.
Es un robot, el cual interactia mediante mensajes con
Los ChatBots - | una persona. El proceso pasa por la comunicacion cP Bajo
Bots inicial del cliente con nuestra empresa mediante algin
servicio de chat/mensajeria.
Esta disciplina se basa en el empleo de la de datos
Big Data - La para proporcionar soluciones y crear patrones de
L. conducta. De todas maneras, la complejidad de los
ciencia de g . L. R CP Alto
Data algoritmos para obtener soluciones éptimas requiere
la utilizacién de un gran volumen de datos, los cuales
no estdn al alcance de todos.
Para poder responder a la omnicanalidad vy
. . roporcionar una experiencia satisfactoria a los
Omnicanalidad | PTOP perien X s
L. clientes, cada vez mds digitales, es imprescindible
en el servicio I CP Alto
| client adoptar un enfoque cognitivo global basado en la
al cliente . - P :
inteligencia artificial. Mejorar sus procesos y ofrecer a
sus clientes lo Ultimo en tecnologia
Los chatbots automatizados pueden ayudar a
solventar dudas previsibles y sencillas, y la
accesibilidad: hay que acordarse de los portadores
de necesidades especiales royectar soluciones que
Autoservicio R P 7P 7 . q MP Medio
les atiendan de manera efectiva. La calidad del
servicio puede verse comprometida si no todos los
clientes son capaces de resolver problemas por si
mismos.
Objetos Capacitacion  virtual ) dizai ;
. apacitacién  virtua auto aprendizaje, costos,
virtuales de pac Y P 1< "1 CP Alto
A espacios.
aprendizaje
Ejecucién de  trabajo  remoto no implica
Teletrabajo | - . . ! -y P MP Alto
desplazamientos, influye en la productividad.
Es una dindmica en donde se trabaja todo el tema de
Transformacién | cambios y de manejo en las organizaciones para .
- . . . . CP Medio
Digital implementar procesos digitales factor de la tendencia
cultural.
Transformacién
MP Alto

cultural

Fuente: Grupos focales.




2.3. Analisis de competencias para los cargos requeridos a futuro por el sector
BPO

En esta seccion se muestran los resultados obtenidos en las entrevistas
semi-estructuradas aplicadas a los empresarios de las companias mas
representativas de cada uno de los subsectores BPO. En las entrevistas
semi-estructuradas se indagod por los cargos que se podran ver afectados por la
Implementacion de las tendencias, cuando se habla de cargos afectados, se
hace referencia a aquellos que se transformaran, cargos que desapareceran y
cargos nuevos. Un cargo en transformacion es aquel que como consecuencia
de la implementacion de las tendencias cambian las funciones, conocimientos
y habilidades requeridas para desempanar dicho puesto de trabajo.
A continuacion, se presenta un analisis por cargos, identificando aquellos que
se transformaran, los cargos nuevos y los que podran desaparecer o perder
relevancia en el mercado de trabajo, sefalando ademas las tendencias que
iImpactaran a cada uno de los cargos, y las actividades y conocimientos cuya
demanda se incrementara en el futuro para los tres subsectores senalados
anteriormente.

Analisis de competencias para los cargos requeridos a futuro para el subsector
ITO

Por el impacto de las tendencias priorizadas por el sector empresarial seis
cargos sufriran algun tipo de transformacion, teniendo en cuenta que el talento
humano debera realizar nuevas actividades o funciones para vincularse al
sector, para lo que en la mayoria de los casos los trabajadores deberan adquirir
nuevos conocimientos y destrezas laborales. Los cargos impactados son: i)
Gerente general, ii) Desarrollador de software, ii) Cientifico de datos y iv)
Analista de BigData/Consumidor.

Los gerentes generales se veran afectados por la tendencia automatizacion
inteligente de procesos manuales. Las nuevas funciones que deben realizar es
brindar seguimiento al proceso de la transformacion digital de la compania. El
cargo desarrollador software se vera afectado por tres tendencias, las nuevas
funciones que debera ser asignadas a este cargo por la implementacion de las
tendencias Cloud sourcing e Inteligencia artificial son: manejar proceso de
Inteligencia artificial y analizar los datos recolectados. Por la tendencia
ciberseguridad, el desarrollador software debera manejar sistemas
informaticos, implementar redes de sistemas y disehar productos con
las necesidades del mercado y haciendo uso de las nuevas tecnologias.

N



El cargo cientifico de datos se vera afectados por la tendencia Big Data. Las
nuevas actividades que debera realiza son: 1) procesar, refinar y establecer
criterios para el procesamiento de datos provenientes del negocio, e i)
identificar tendencias y generar prospectivas para el analisis del consumidor.
Los conocimientos que deberan tener son: manejar bases de datos SQL y
NoSQL, asimismo, manejo de software para la gestion de la data (Knime,
MongoDB).

Algunos de los cargos nuevos que se preveé gue van aparecer en el subsector por
la tendencia Inteligencia Artificial son el desarrollador IA, desarrollador de
inteligencia artificial, arquitecto de inteligencia artificial y analistas en
inteligencia artificial. Las nuevas funciones de él desarrollador de inteligencia
artificial son disefar y crear de entidades artificiales, construir, entrenar y
aplicar redes neuronales, y desarrollar productos y servicios basados en IA.

Analisis de competencias para los cargos requeridos a futuro para el subsector
Outsourcing-Cobranzas

Por el impacto de las tendencias priorizadas esta rama de actividad del sector
BPO, se estima que cuatro cargos sufriran algun tipo de transformacion, que
para efectos del presente analisis consiste en que las personas deberan realizar
Nnuevas actividades para desempenar un cargo que actualmente demanda las
empresas, para lo que, en la mayoria de los casos, los trabajadores o buscadores
de empleo en este sector deberan adquirir nuevos conocimientos y habilidades.
Los cargos impactados son: i) Asesores de Cobranza, ii) Gerente general, iii) Jefe
de asesoria juridica virtual, e iv) Ingeniero de Sistemas.

Los asesores comerciales se veran afectados por las tendencias Omnicanalidad
en el servicio al cliente, Big Data, Inteligencia Artificial y Chat Bots. Los
empresarios entrevistados coinciden en sefalar que por el impacto de las
tendencias mencionadas, los asesores comerciales deberan realizar actividades
de profundizar en las bases de datos para perfilar los deudores y llegar a
mejores negociaciones, para lo que van a requerir conocimientos en
herramientas especializadas en procesamientos de grandes cantidades de
observaciones. Algunas de las nuevas habilidades a adquirir son adaptabilidad
a cambios tecnoldgicos y técnicas de perfilamiento de deudores.

A




Los gerentes por el impacto de la tendencia automatizacion inteligente de
procesos manuales, tendran que estar en la capacidad de coordinar el proceso
de la transformacion digital de la compahia, para lo que deberan tener
conocimientos en transformacion digital.

Por la implementacion de la tendencia Inteligencia Artificial el cargo de
mensajero perdera relevancia en el subsector. Por la tendencia Omnicanalidad
en el servicio al cliente se espera que el cargo coordinador de cartera perdera
relevancia en el subsector. Por su parte, los ingenieros de desarrollo, Tecndlogos
en sistemas, Operador de sistemas, tecndlogo en sistemas/operador de
sistemas y el cargo Business Intelligence aumentara su demanda por la
aplicacion de la tendencia Big Data.

Andlisis de competencias para los cargos requeridos a futuro para el
subsector Contact Center

Por el impacto de las tendencias priorizadas por el sector productivo de BPO,
subsector Contact Center, cuatro cargos sufriran algun tipo de transformacion,
gue para efectos del presente analisis consiste en que las personas deberan
realizar nuevas actividades para desempefnar un cargo que actualmente
demanda las empresas, lo que implica formacion en nuevos conocimientos y
habilidades. Los cargos impactados son: i) Asesor de call Center, ii) Coordinador
comercial fuerza externa, iii) analista e iv) Ingeniero de desarrollo.

Por el impacto de la tendencia Inteligencia Artificial las personas en los cargos
Agente de contact center y Coordinador deberan adquirir conocimientos
especializados en herramientas para el manejo de grandes volumenes de
informacion. El ingeniero de desarrollo por la implementacion de la tendencia
Big Data debera alimentar las bases de datos para realizar los respectivos
analisis, para lo que es necesarios nuevos conocimientos en Big Data
actualizados, de igual forma, se prevé que este cargo aumentara de demanda.

El cargo Agente de back office perderd relevancia por el impacto de la

tendencia Los ChatBots - Bots, el de Asesor de ventas directo por la
iImplementacion del factor de cambio Big Data.

N




3. ANALISIS DE DEMANDA LABORAL PARA BPO
Analisis de los cargos demandados por el sector

De acuerdo a las entrevistas realizadas a las diferentes empresas del sector BPO
en sus diferentes subsectores, se presentan los resultados en cuanto a
necesidades de recurso humano en lo referente a cargos requeridos y
competencias asociadas a dichos cargos (funciones, conocimientos,
habilidades, actitudes y nivel educativo).

La informacion completa de demanda laboral podra encontrarse en el Anexo
No.1 el cual contiene una matriz por subsector donde se podra observar el
nombre de los diferentes cargos identificados, el codigo de la Clasificacion
Internacional Uniforme de Ocupaciones Adpatada para Colombia (CIUO-08
A.C.) bajo el que se clasifica, las funciones, conocimientos, destrezas y
competencias transversales de cada uno de los cargos, las principales
deficiencias en conocimientos y habilidades que presentan algunos cargos, el
nivel educativo requerido por las empresas para cada uno de los cargos y la
asociacion de los programas educativos que podrian formar para cada uno de
los cargos contenidos en la matriz . En el siguiente cuadro (Tabla 7), se puede
observar a manera de ejemplo el tipo de informacion que se puede encontrar
para los cargos reportados por las empresas para cada uno de los subsectores.

5 En el anexo adjunto a este estudio en Archivo de Excel “Matrices BPO.xsIx” podrd encontrar tres
hojas: 1) La primera corresponde al subsector ITO, la cual contiene toda la informacién de las
entrevistas aplicadas a las empresas e instituciones educativas consolidada a nivel de cargos para
el total pais (Cédigo CIUO, CNO, nombre del cargo de acuerdo a como lo nombra la empresa,
funciones, conocimientos, destrezas, competencias transversales, nivel educativo, experiencia,
deficiencias en conocimientos, destrezas y competencias transversales y necesidades de capacitacién
y reentrenamiento, asimismo, se sefiala cuales son cargos criticos y las razones), ademds de lo
anterior, se relaciona los programas de formacién a cada cargo con las competencias en las que
forman las instituciones, y finalmente se encuentra las brechas de pertinencia y de calidad para
cada cargo. Las otras dos hojas corresponde a los subsectores de cobranza y contact center, para
los que sélo estd la informacién consolidada a nivel de cargo sobre demanda. !
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TABLA 7. ANALISIS DE DEMANDA LABORAL

el | S e

cargo

08 A.C.
relacionado

Funciones

Conocimientos

Destrezas y
competencias
transversales

Programa que

responde a la

necesidad del
cargo

Fuente: Entrevistas semiestructuradas realizadas a empresas

En gestion
Impulsar las estrategias de la empresarial
empresa (estrategias de En
atencién al cliente o las infraestructura y Ingenieria
estrategias de venta) plataformas Liderazgo electrénica y
Gerente de 1120 Garantizar funcionamiento tecnolégicas proactividad telecomunicaciones NA
tecnologia de soporte técnico, Soporte técnico Innovacion Ingenieria De
infraestructura y desarrollo. Desarrollo de Sistemas y
Manejar proveedores de software con Computacion
tecnologia diferentes
lenguaijes de
programacion
Procedimiento
Realizar acompafiamiento al del negocio Toma de
desempefio de sus agentes Ofimdtica decisiones
Velar por el cumplimiento de Sistemas del A s Universitario en
Supervisor 2422 indicadores de la campaiia cliente O:Ielgz':;on administracién de g:}:ﬁz
Escalar al cliente las Gestidn de Trabaijo bajo empresas
situaciones que ameriten archivos y L.
estar en su conocimiento coordinacién de presion
proyectos
Realizar el desarrollo de DATOS
cédigos bajo el lenguaije de MYSQ,JAVE Capacidad
Desarrollador progrqchiér\ java en SCRIIP y de qnc':li.sis )
portales Liferay ASTERIS. Adaptacion Ingeniero de Cargo
SZ::rZe 3122 Realizar el soporte técnico a Programacién al cambio sistemas critico
los diferentes clientes .net Orientacién
Brindar soluciones a los Programacién al servicio
problemas de los clientes en Angular
Plataformas de
informacién
distribuidas
(Hadoop7ZSpark
Conocimiento
avanzado de
Desarrollar data/ETLs para lenguaje SQL
cubrir las necesidades de Herramientas de
informacién de distintos ETL (DataStage,
proyectos. Informética, Data
Rel'e\{or e |dem|f|ccr. Factory, ODI,
requerimientos de negocio a Pentaho DI
Ingeniero de 2521 cubrir. Talend SAé Andlisis Ingenieros de Cargo
datos Analizar y resolver ! Mateméticas sistemas critico
problemdticas asociadas a la | Daya Manage-
calidad de los datos. ment, SISS, SAP
Trabajar con grandes DI, efc.) En
volimenes de datos y herramientas de
diversas fuentes de ETL (DataStage,
informacién. Informatica, Data
Factory, ODI,
Pentaho DI,
Talend, SAS
Daya Manage-
ment, SISS, SAP
DI, etc.)




A continuacion, se presentan los principales hallazgos y resultados que se
pueden resaltar de la matriz de demanda laboral:

Subsector ITO:

Para este subsector se encontraron ocho tipos de cargo de nivel gerencial y
directivo, agrupados en los codigos CIUO-08 A.C. 1211 (Directores financieros),
1220 (Directores y gerentes generales) y 1330 (Director de sistemas de
informacion). Estos cargos son, segun el nombre por el que los identifican las
empresas: 1) Director financiero, 2) Gerente general, 3) Gerente de tecnologia, 4)
Director de proyecto, 5) Director técnico, proyectos y desarrollo, 6) Gerente de
proyectos, 7) Lider de Datos, 8) Coordinador de desarrollo. Las funciones de
estos cargos estan mas enfocadas a temas administrativos, de gestion y de
planeacion, liderando acciones de mejora y de optimizacion de los procesos de
generacion considerando la factibilidad técnica y econdmica de los proyectos.

Deben combinar conocimientos técnicos propios del sector en lo tecnoldgico y
en temas administrativos transversales a cualquier sector.

Por otro lado, se encontraron los cargos asociados a nivel de profesional
universitario, agrupados en los codigos CIUO 2411(Contadores), 2422
(Profesionales en politicas de administracion), 4122 (Especialistas en Procesos
Pedagodgicos), 3122 (Programador de sistemas informaticos), 2512
(Desarrolladores de software), 2521 (Disefadores y administradores de bases de
datos), 2511 (Analistas de sistemas) y 3343 (Secretarios administrativos vy
ejecutivos). Los nombres de los cargos por los que son nombrados por las
empresas son: 1) Contador, 2) Supervisor, 3) Formador, 4) Auditor de calidad, 5)
Desarrollador web y soporte, 6) Ingeniero de desarrollo Java Liferay, 7)
Desarrollador de software, 8) Analistas de pruebas, 9) Analista de servicios, 10)
Ingenieros (Desarrolladores), 11) Arquitectos de Software, 12) Ingeniero de datos,
Cientifico de datos, 13) Ingeniero de desarrollo SharePoint, 14) Ingeniero de
desarrollo Xamarin, 14) Analista plataforma virtual, 15) Asistente administrativo y
pos venta, 16) Ejecutivos de cuenta/Consultor de preventa/Consultor de
soluciones/Desarrollador/servicio al cliente/Asesor de ventas. Las funciones
establecidas para las personas en estos cargos son en su gran mayoria de tipo
técnico, como las de programar, disenar y crear herramientas de seguimientoy
control a las actividades que hacen las empresas. Debe tener fuertes
conocimientos técnicos en programacion en diferentes lenguajes propios del
sector de tecnologias, los cuales se podran observar en detalle en la matriz
anexa.



Por ultimo se identificaron cargos de nivel técnico y tecnoldgico agrupados en
los codigos CIUO 3512 (Técnicos en asistencia y soporte al usuario de tecnologia
de la informacion y las comunicaciones), 3513 (Técnicos en redes y sistemas de
computacion), 5244 (Vendedores a través de medios tecnoldgicos) y 3512
(Técnicos en asistencia y soporte al usuario de tecnologia de la informaciéony las
comunicaciones). Estos cargos son: 1) Técnico de soporte/ Auxiliar de archivo/
Analistas de desarrollo/Técnico en reparacion, 2) Técnicos en redes, 3) Agente
junior, 4) Agente back office. Sus funciones son complementarias o de apoyo a
las realizadas por las personas que estan en cargos directivos o a los de cargos
de supervision y coordinaciones. Los conocimientos requeridos para estos
cargos son en su mayoria especializados en temas tecnoldgicos, en otros casos,
son conocimientos en temas administrativos, de tipo trasversal.

En este subsector se encontraron |los siguientes cargos considerados por las
empresas como criticos o de dificil consecucion:

Director de proyecto/Lider de Datos/Coordinador de desarrollo/Director
técnico, proyectos y desarrollo: Las principales razones para que estos cargos
sean considerados criticos es la alta demanda por estos, asimismo, en algunas
ocasiones los candidatos cumplen con las exigencias en conocimientos en
informatica, analitica e investigacion.

Supervisor: La principal razén para que este cargo sea considerado critico es
que los candidatos no cumplen con las competencias requeridas por las
empresas.

Auditor de calidad: La principal razén para que este cargo sea considerado
critico es el bajo numero de aspirantes.

Desarrollador web y soporte/Ingeniero de desarrollo Java Liferay: las
principales razones para considerar al cargo como critico es el bajo numero de
aspirantes y que los candidatos no cumplen con las competencias requeridas
por las empresa en conocimientos en portales Liferay, habilidades avanzadas en
Java, Hibernate, metodologias scrum y en Lenguajes de programacion Escala.

Desarrollador de software/Analistas de pruebas/Analista de servicios
/Ingenieros (Desarrollo)/Arquitectos de Software: las principales razones para
considerar al cargo como critico son el bajo numero de aspirantes y que los
candidatos no cumplen con las competencias requeridas por las empresas, son
pocos los candidatos con un nivel de inglés b2.




Ingeniero de datos: Las principales razones para considerar al cargo como
critico es que los candidatos no cumplen con las competencias requeridas por
el sector productivo, las competencias en las que hay falencias son en lenguajes
de programacion como Visual Basic.NET. Python y JavaScript.

Cientifico de datos: Las principales razones para considerar al cargo como de
dificil consecucion es que los candidatos no cumplen con las competencias
requeridas por las empresas, no tienen una base formativa suficiente o
experiencia previa para trabajar en las empresas.

Ingeniero de desarrollo SharePoint: Las principales razones para considerar al
cargo como critico son el bajo numero de aspirantes y que los candidatos no
cumplen con las competencias requeridas por las empresa, las competencias
en las que hay falencias son en lenguaje de programacion SharePoint, Big Data
y Mineria de Datos, Businees Intelligence (Bl). Asimismo, se ha identificado falta
de experiencia laboral por parte de los aspirantes.

Ingeniero de desarrollo Xamarin: Las principales razones para considerar al
cargo como de dificil consecucion son el bajo numero de aspirantes y que los
candidatos no cumplen con las competencias requeridas por las empresas. Se
ha identificado falencias en el desarrollo de aplicaciones Xamarin.

Analista de plataforma virtual: Las principales razones para considerar al
cargo como critico son la alta demanda del mismo, bajo numero de aspirantes,
falta de experiencia laboral por parte de los aspirantes y que los candidatos no
cumplen con las competencias requeridas. Los empresarios han manifestado
falencias en el manejo ITIL.

Técnicos en redes de datos: Las principales razones para considerar el cargo
como critico son el bajo nUmero de aspirantes.

Ejecutivos de cuenta/Consultor de preventa / Consultor de soluciones
[/Asesor de ventas: Las principales razones para considerar estos cargos como
de dificil consecucion son el bajo numero de aspirantes, los candidatos no
cumplen con las competencias requeridas. Las competencias que presentan
falencias son en telecomunicaciones y manejo del inglés, nivel C1. Asimismo, la
falta de experiencia laboral.



Subsector Outsourcing-cobranzas

Para el subsector cobranzas se encontraron tres tipos de cargo de nivel
gerencial y directivo, agrupados en los codigos CIUO-08 A.C. 1330 (Directores de
servicios de tecnologia de la informacion y las comunicaciones) y 1221
(Directores de ventas y comercializacion). Estos cargos son, segun el nombre
por el que los identifican las empresas: 1) Gerente, 2) Director de Sede/Directores
de estrategias y sistemas/Director de cartera, 3) Director administrativo/director
administrativo y financiero. Las funciones de estos cargos estan mas enfocadas
a temas administrativos, de gestion de talento humano y contratacion de
personal, planeacion financiera y estratégica de las empresas del sector,
asimismo, otras actividades como las de planeacion y direccionamiento de las
diferentes actividades. Deben combinar conocimientos en temas normativos,
del mercado financiero, deservicio al cliente y manejo de indicadores de cartera,
volumenes de servicios, créditos de aprobacion, entre otros.

Por otro lado, se encontraron los cargos asociados a coordinaciones, jefes de
areas y supervisores a nivel de profesional universitario, agrupados en los
codigos 2611 (Abogados), 3312 (Analistas de préstamos y créditos), 3341
(Supervisores de oficina). Los nombres de estos cargos segun las empresas
entrevistadas del sector son: 1) Jefe de area juridica, 2) Coordinadora de
cuentas/Coordinador de cobranzas/Coordinador de operaciones/Jefe de
cartera/Coordinador de cartera, 3) Coordinador de sala/Supervisores y 4)
Coordinador de proyectos. Las funciones de las personas en estos cargos son las
relacionadas con manejo de personal, de coordinacion, supervision y de
planeacion a nivel de equipos de trabajos en temas especificos de la compania,
igualmente, hay actividades que involucra la implementacion de campanas de
la empresa, gestionar y buscar nuevos mercados interesados en los servicios
ofrecidos por las companias. Deben tener conocimientos relacionados con el
sector como en manejo de cartera, procesos de cobranza, recuperacion de
carteray en estrategias para el sector, de otro lado, deben tener conocimientos
en temas transversales como servicio al cliente, manejo de personal, ofimatica,
manejo de Excel, entre otros.



Por otro de lado, se identificaron los cargos asociados al nivel profesional, los
cuales estan agrupados en los siguientes codigos de la CIUO 3312 (Analistas de
préstamos y créditos), 2511 (Analistas de sistemas), 2423 (Profesionales de
gestion de talento humano), 2412 (Asesores financieros y de inversiones), 3312
(Analistas de préstamos y créditos) y 2413 (Analistas financieros). Estos cargos
son, segun el nombre por el que los identifican las empresas: 1) Dependiente
Judicial/Abogado Junior/Supervisor de cobro judicial, 2) Modelador de datos/
Ingeniero de Sistemas /Programadores Jr/Ingeniero Informatico, 3) Arquitectos
de soluciones, 4) Consultor head hunters, 5) Ingenieros Financieros, 6) Gestor de
cobranzas/Asesor de cobranza/Auxiliar de cartera/Asesor de Ventas o
Cobranza/Asesores de negociacién y 7) Analista administrativo. Las funciones
de las personas en estos cargos son las relacionadas con la mision de la
compania, para estos cargos hay tres frentes importantes de acuerdo al cargo,
el tema juridico, el tecnoldgico y el financiero. Deben tener conocimientos en
legislacion en cartera, procesos de insolvencia, costos y recaudacion de
informacion financiera para estudio de mercadosy clientesy en administracion,
de otro lado, los conocimientos para los cargos tecnolégicos deben ser en redes,
en programacion, en almacenamiento de datos y en herramientas para
soluciones de problemas informaticos.

Por ultimo se identificaron cargos de nivel técnico y tecnoldgico agrupados en
los cédigos CIUO-08 A.C. 3322 (Representantes comerciales), 3343 (Secretarios
administrativos y ejecutivos), 1334 (Auxiliares de Cartera y Cobranzas), 2281
(Técnicos en Tecnologias de la Informacion) y 2511(Analistas de sistemas). Estos
cargos son, segun el nombre por el que los identifican las empresas: 1) Creador
de experiencia/Asesor de cobranza, 2) Técnico de aseguramiento cx/Técnicos
Bancarios, 3) Asistente administrativo/Asistencia administrativa y contable, 3)
Negociador especializado/Analista de recuperacidon de cartera, 4) Tecndlogo en
gestion bancaria, 5) Asistente ARL y 6) Asistente de monitoreo. Las funciones
gue deben realizar las personas en estos cargos son de tipo asistencial, dando
soporte a las diferentes areas de la empresa, a los clientes y usuarios finales de
los servicios financieros. Deben tener conocimientos en servicio al cliente,
recuperacion de cartera, en asistencia contable y administrativa y en procesos
judiciales, asi como, manejo de herramientas tecnoldgicas como Excel,
aplicativos de cartera, herramientas ofimaticas, analisis de bases de datos, entre
otras. Para estos cargos es muy importante poseer habilidades y competencias
transversales como comunicacion asertiva, habilidades de atencion vy
negociacion con los clientes, proactividad, solucion de problemas y conflictos,
trabajo en equipo y capacidad de detectar riesgos.



En este subsector se encontraron los siguientes cargos considerados por las
empresas como criticos o de dificil consecucién:

Gerente: La principal razon para que este sea un cargo considerado como
critico es gue los candidatos no cumplen con las competencias requeridas por
las empresas.

Director de Sede/Directores de estrategias y sistemas/ Director de cartera:
las principales razones para que estos cargos sean considerados criticos es la
alta demanda del cargo, bajo numero de aspirantes y que los candidatos no
cumplen con las competencias requeridas por las empresas en manejo de
aplicativo ICS.

Coordinadora de cuentas/Coordinador de cobranzas: La principal razén para
gue este sea un cargo considerado como critico es que los aspirantes no
cumplen con las competencias requeridas por las empresas, las empresas
piden que sean bilingues y que tengan un alto grado de liderazgo,
competencias que no tienen los candidatos.

Dependiente Judicial/Abogado Junior/Supervisor de cobro judicial: Las
principales razones para que este sea un cargo considerado como critico son la
alta demanda del cargo y la falta de experiencia laboral por parte de los
aspirantes.

Arquitectos de soluciones: La principal razén para que este sea un cargo
considerado como de dificil consecucion es el bajo numero de aspirantes.

Gestor de cobranzas/Asesor de cobranza: Las principales razones para que
este sea un cargo considerado como critico son la alta demanda del cargo, falta
de experiencia laboral por parte de los aspirantes y los candidatos no cumplen
con las competencias requeridas por las empresas en temas de cobro de
cartera, manejo de aplicativos, manejo de bases de datos y en conocimientos
del sector financiero.



Subsector contact center

Para el subsector de contact center se encontraron tres tipos de cargo de nivel
gerencial y directivo, agrupados en los codigos CIUO-08 A.C. 1211 (Directores
financieros), 1330 (Director de sistemas de informacion) y 1212 (Directores de
recursos humanos). Estos cargos son, segun el nombre por el que los identifican
las empresas: 1) Director financiero, 2) Director de proyecto y 3) Director de
talento humano. Las funciones de estos cargos estan enfocadas a temas
administrativos, de gestion de talento humano y contratacion de personal,
planeacion financiera y estratégica de las empresas del sector. Deben combinar
conocimientos en herramientas como Excel, hardware en patrones de
arquitectura y diseno, en lenguajes de programacion, igualmente, en manejo
de recurso humano y contratacion de personal.

Por otro lado, se encontraron los cargos asociados a coordinaciones, jefes de
areas y supervisores a nivel de profesional universitario, agrupados en los
codigos 2423 (Profesionales de gestion de talento humano), 1330 (Director de
sistemas de informacion), 3341 (Supervisores de oficina) y3341 (Coordinador de
equipo de centro de llamadas). Los nombres de estos cargos segun las
empresas entrevistadas del sector son: 1) Jefe gestion humano, 2) Jefe de
operaciones, 3) Supervisor/Supervisor de equipo y 4) Coordinador comercial
fuerza externa. Las funciones en esto cargos son las relacionadas con manejo de
personal, de coordinacion, supervision, evaluacion, seguimiento, cumplimiento
de metas y objetivos planteados desde l|la direccion de la empresa. Los
conocimientos que deben tener las personas en estos cargos son
administrativos, tecnoldgicas y técnicos, manejo de herramientas como Excel,
tablas dinamicas, Bid Data, gestion de sistemas y redes. Algunas de las
destrezas y competencias transversales requeridas son trabajo bajo presion,
servicio al cliente, comunicacion asertiva, analisis numeérico, liderazgo, solucion
de conflictos y adaptacion al cambio.



De otro de lado, se identificaron los cargos asociados al nivel profesional, los
cuales estan agrupados en los siguientes cddigos de la CIUO-08 A.C. 2423
(Profesionales de gestion de talento humano), 2512 (Desarrolladores de
software), 2413 (Analistas financieros), 2511 (Analistas de sistemas), 2211 (Médicos
generales) y 3512 (Técnicos en asistencia y soporte al usuario de tecnologia de la
informacion y las comunicaciones). Estos cargos son, segun el nombre por el
qgue los identifican las empresas: 1) Psicélogo de talento humano, 2)
Desarrollador de software/Ingenieros de desarrollo, 3) Analista contable, 4)
Analista BIl, 5) Médicos con orientacion teleféonica y 6) Agente soporte/
Desarrollador Click View. Las funciones que deben realizar las personas en estos
cargos estan establecidas de acuerdo a las areas en que se desempenan, para
los profesionales del area de recursos humanos son las relacionadas con la
calidad del ambiente laboral, disefo de perfiles y el reclutamiento de personal
nuevo, para los cargos del area de tecnologias las actividades a realizar son las
de consolidar informacion de las campanas, generar reportes e informes de las
empresas e implementar proyectos de aplicaciones, y para los trabajadores del
area contable las actividades a realizar son las de planear y gestionar los
recursos de la compania. Al igual que con las actividades, los conocimientos que
deben tener estan definidos por area, para los de tecnologias debe poseer
conocimientos en programacion, inglés y herramientas ofimaticas, para los
demas cargos, es importante los conocimientos en herramientas como Excel,
planeacion financiera, manejo del inglés, entre otros.

Por ultimo se identificaron cargos de nivel técnico y tecnoldgico agrupados en
el cédigo CIUO-08 A.C. 5244 (Vendedores a través de medios tecnholdgicos).

Estos cargos son, segun el nombre por el que los identifican las empresas: 1)
Agente/Asesor de call center/Creador de experiencia (Asesor)/Asesor de ventasy
servicios/Ejecutivo comercial. Las funciones que deben realizar las personas en
estos cargos son de tipo asistencial y de atencidon al cliente. Deben tener
conocimientos en el uso de herramientas ofimaticas, servicio al cliente en
ventas, cobranzas y recepcion de PQRS, nivel de inglés alto, buena ortografia y
redaccion, manejo de aplicativos de clientes, entre otros. Algunas de las
habilidades mas requeridas para estos cargos son comunicacion asertiva,
manejo de conversaciones dificiles, buena expresion oral y persuasion,
aprendizaje rapido, inteligencia emocional, empatia, entre otras.



En este subsector se encontraron los siguientes cargos considerados por las
empresas como criticos o de dificil consecucion:

eSupervisor/Supervisor de equipo: Las principales razones para que este sea un
cargo considerado como critico son el bajo numero de aspirantes y que
los candidatos no cumplen con las competencias requeridas por las empresas
en automatizacion de procesos.

e Desarrollador de software: Las principales razones para que este sea un cargo
considerado como de dificil consecucion son el bajo numero de aspirantes, falta
de experiencia laboral por parte de los aspirantes y que los candidatos no
cumplen con las competencias requeridas por las empresas en administracion,
analisis de bases de datos y lenguajes de programacion.

e Analista contable/Impuestos/Administrativo: La principal razén para que este
sea un cargo considerado como critico es que los candidatos no cumplen con
las competencias requeridas por las empresas en inglés, nivel B2.

@ Analista BIl: Las principales razones para que este sea un cargo considerado
como critico son el bajo numero de aspirantesy la falta de experiencia laboral.

© Médicos con orientacidn telefénica: Los principales puntos para que este sea
un cargo considerado como critico son el bajo numero de aspirantesy la falta de
experiencia laboral.

o Agente/Asesor de call center/Creador de experiencia (Asesor)/Asesor de
ventas y servicios/Asesor de servicios: Los principales puntos para que este sea
un cargo considerado como de dificil consecucion es el bajo numero de
aspirantes y los candidatos no cumplen con las competencias requeridas por
las empresas, nivel B2 en inglés.

N




4. ANALISIS DE OFERTA EDUCATIVA

4.1 Contexto de la oferta educativa para el sector

La oferta educativa del sector esta constituida por programas de educacion
superior, es decir, educacion universitaria, posgrados, técnica y tecnoldgica; los
programas de Educacion para el Trabajo y Desarrollo Humano (ETDH) vy la
formacion profesional integral del SENA.

Para el analisis de la oferta educativa se tomaron como fuentes los sistemas de
informacion del Ministerio de Educacion, el Sistema Nacional de Informaciéon de
la Educacion Superior (SNIES), el Sistema de Informacion de las Instituciones y
Programas de la ETDH (SIET), asi como también se realizaron entrevistas
semiestructuradas a algunas instituciones educativas de las ciudades de
Bogota, Medellin y Barranquiilla 'y se realizd la revision de las paginas web de las
instituciones para extraer informacion de contenidos curriculares.

La informacion del MEN utilizada fue el Sistema Nacional de Informacién de
Educacion Superior (SNIES), el cual ofrece datos confiables sobre las
Instituciones de Educacion Superior en Colombia y los programas que ofrecen,
la informacion del Observatorio Laboral para la Educacion (OLE), que ofrece un
seguimiento permanente de los graduados de la Educacion Superior en
Colombia.

En cuanto ala ETDH, se utilizé la informacion disponible en el SIET del MEN. Este
sistema tiene como funcion facilitar la recopilacion, divulgacion y organizacion
de la informacion sobre esta modalidad de educacion. A cada Secretaria de
Educacion de las entidades territoriales certificadas le corresponde incluir en el
SIET los datos de las instituciones y los programas registrados y mantener la
informacion completa, veraz y actualizada (MEN, s.f).

Cabe aclarar que en esta modalidad de educacion (ETDH) no se acredita
mediante un diploma o titulo, sino se obtienen certificados de dos tipos:
conocimientos académicos y técnico laboral, los cuales corresponden a los
programas de formacién académica, que deben tener una duracion minima de
ciento sesenta (160) horas y a programas de formacion laboral, los cuales debe
tener una duraciéon minima de seiscientas (600) horas, y al menos el cincuenta
por ciento (50%) de la duracién del programa debe corresponder a formacion
practica, tanto para programas en la metodologia presencial como a distancia
(MEN, 2016a).



4.2 Analisis cuantitativo de cifras de oferta educativa
4.2.1 Programas de Educacién Superior

La oferta educativa de programas de educacion superior en pregrado en
Bogota, Antioquia y Atlantico es de 585 programas activos para el sector de
BPO, los cuales estan distribuidos en carreras administrativas, del area de la
salud como psicologia, del area juridica y de ingenierias relacionadas con el
sector tecnologico. Como se puede observar en la siguiente tabla, el mayor
porcentaje programas corresponde a administracion de empresas con el 19,1%
(116), seguido por contaduria publica con 15,9% (93) y derecho con 12,5% (73).




TABLA 8. CANTIDAD DE PROGRAMAS POR NIVEL DE FORMACION

Nombre del programa

Nivel de formacién

Ciudad

Cantidad de
programas

Derecho Pregrado Bogotd 39
Derecho Pregrado Antioquia 24
Derecho Pregrado Atléntico 10
Administracién de empresas Pregrado Bogotd 71
Administracién de empresas Pregrado Antioquia 31
Administracién de empresas Pregrado Atldntico 14
Negocios Internacionales Pregrado Bogotd 32
Administracién de Negocios
Internacionales
Finanzas y Negocios Internacionales
Negocios y Relaciones
Internacionales
Negocios Internacionales Pregrado Atléntico 6
Administracién de Negocios
Internacionales
Negocios Internacionales Pregrado Antioquia 18
Administracién de Negocios
Internacionales
Psicologia Pregrado Bogotd 34
Psicologia Pregrado Atldntico 6
Psicologia Pregrado Antioquia 25
Ingenieria De Sistemas Y Pregrado Bogotd 52
Computacion
Ingenieria Electrénica
Ingenieria En Mecatrénica
Ingenieria En Telecomunicaciones
Ingenieria De Sistemas
Ingenieria Eléctrica
Ingenieria En Redes Y
Telecomunicaciones
Ingenieria En Informatica
Ingenieria Electrénica y
Telecomunicaciones
Ingenieria de Sistemas y
Telecomunicaciones
Ingenieria de Sistemas Pregrado Atléntico 5
Ingenieria Electrénica
Ingenieria Mecatrénica
Ingenieria de Sistemas Pregrado Antioquia 12
Ingenieria Electrénica
Ingenieria en Telecomunicaciones
Ingenieria Eléctrica
Ingenieria Mecatrénica
Contaduria publica Pregrado Bogotd 47
Contaduria publica Pregrado Atléntico 13
Contaduria publica Pregrado Antioquia 33
Economia Pregrado Bogotd 32
Economia Pregrado Atldntico 2
Economia Pregrado Antioquia 7
Ingenieria Industrial Pregrado Bogotd 41
Ingenieria Industrial Pregrado Atléntico 13
Ingenieria Industrial Pregrado Antioquia 18
Total 585

Fuente: MinEducacion. Sistema Nacional de Informacion para la Educacion superior en Colombia.




Tomando como referencias las entrevistas aplicadas a los empresarios del
sector, algunas de las especializaciones que requieren en este sector son las que
estan relacionadas con el area administrativa y gerencias de proyectos, estas
son solicitadas especialmente en los cargos de gerentes. Igualmente, para los
cargos en las areas de tecnologias en algunos casos solicitan especializaciones
en sistemas, como las relacionadas a continuacion.

TABLA 9. CANTIDAD DE PROGRAMAS NIVEL DE ESPECIALIZACION

Nombre del programa Nivel de formacién Civdad Cantidad de
Programas
Especializacién En Finanzas Y Especializacion Bogotd 6
Administracién Publica
Especializacién En Administracién
Financiera
Especializacion En Gerencia Y
Administracién Financiera
Especializaciéon En Administracién De
Empresas
Especializaciéon En Administracién De
Empresas
Especialista En Administracion Especializacién Bogotd 2
Especializacion En Gerencia De Proyectos
De Telecomunicaciones
Especializacion En Gerencia De Proyectos | Especializacién Atldntico
Especializaciéon En Gerencia De Sistemas | Especializacién Atldntico 6
De Informacién
Especializacién En Gestién De Sistemas De
Automatizacién Industrial
Especializacién En Sistemas De
Telecomunicaciones
Especializacién En Finanzas Y Sistemas
Especializaciéon En Gerencia De Sistemas
Integrados De Gestién

w

Especializacién En Sistemas Especializacién Bogotd 4
Especializaciéon En Auditoria De Sistemas
De Informacién
Especializacién En Sistemas De Informacién
En La Organizacién
Especializacién En Gestién De Sistemas Y
Tecnologias De La Informacién En La
Empresa

Especializacién en Sistemas Especializacién Antioquia 5
Especializaciéon en Gerencia de Sistemas y
Tecnologia
Especializaciéon en Modelizacién,
Simulacién y Optimizacién de Sistemas
Especializacién en Sistemas de Informacién
Eespecializacién en Gerencia de la
Comunicacién con Sistemas de Informacion

Fuente: MinEducacion. Sistema Nacional de Informacion para la Educacion superior en Colombia.




A continuacion se muestra una tabla con el numero de programas del nivel
tecnoldgico y técnico profesional del campo de tecnologias de la informacion y
la comunicacidon que actualmente ofertan las instituciones, y que son
requeridas para el sector BPO. El mayor numero de programas en el nivel
tecnoldgico se ofrecen en la ciudad de Bogota con 52 programas, seguido por
Antioquia con 28. Para el campo Economia, administracion, contaduria y afines
Bogota oferta 140 programas, 85 del nivel tecnoldgico y 55 en formacion técnica
profesional, Antioquia 38, 24 del nivel tecnoldégico y 14 en formacion técnica
profesional, entre tanto, Atlantico ofrece 54 programas, 55 del nivel tecnoldgico
y el restante (5) en formacion técnica profesional.

TABLA 10. CANTIDAD DE PROGRAMAS NIVEL TECNOLOGICO Y TECNICO PROFESIONAL

Campo Nivel de formacion Civdad Cantidad de Programas
Tecnologias de la Tecnolégica Bogotd 33
Informacién y la

Comunicacién (TIC)

Tecnologias de la Tecnolégica Atldantico 10
Informacién y la

Comunicacién (TIC)

Tecnologias de la Tecnolégica Antioquia 24
Informacién y la

Comunicacién (TIC)

Tecnologias de la Formacién técnica Bogotd 19
Informacién y la profesional

Comunicacién (TIC)

Tecnologias de la Formacién técnica Atléntico 6
Informacién y la profesional

Comunicacién (TIC)

Tecnologias de la Formacién técnica Antioquia 4
Informacién y la profesional

Comunicacién (TIC)

Economia, Tecnolégica Bogotd 85
administracién,

contaduria y afines

Economia, Tecnolégica Atléntico 24
administracién,

contaduria y afines

Economia, Tecnolégica Antioquia 49
administracién,

contaduria y afines

Economia, Formacién técnica Bogotd 55
administracién, profesional

contaduria y afines

Economia, Formacién técnica Atlantico 14
administracion, profesional

contaduria y afines

Economia, Formacién técnica Antioquia 5
administracién, profesional

contaduria y afines

Fuente: MinEducacion. Sistema Nacional de Informacion para la Educacion superior en Colombia.



4.2.2 Educacion para el trabajo y el desarrollo humano

La oferta educativa de programas para el trabajo y el desarrollo humano para el
sector BPO esta divida en dos grandes lineas, la administrativa y la tecnoldgica.
El nUmero de horas impartidas para cada programa va desde 980 a 1.000. Para
la ciudad de Bogota hay una oferta de 362 programas del nivel técnico laboral,
en el area de desempeno de finanzasy administracion, de los cuales el 91,7% son
de la jornada diurna, el 6,4% de la nocturna y el 1,9% del fin de semana.

TABLA 11. NUMERO DE PROGRAMAS DE TECNICO LABORAL POR JORNADA

Area Desempeiio NuUmero de programas
Finanzas y Administracién Diurna 332

Finanzas y Administracién Fin de sema 7

Finanzas y Administracién Nocturna
Total

Fuente: Sistema de Informacion de la Educacion para el Trabajo y el Desarrollo Humano.

Es importante resaltar que del total de programas del nivel técnico laboral para
la ciudad de Bogota, en el area de desempeno finanzas y administracion, el
53,6% no tiene certificado de calidad y el 46,4% si tiene esta certificacion.

TABLA 12. NUMERO DE PROGRAMAS DE TECNICO LABORAL POR CERTIFICACION
DE CALIDAD

Area Desempeiio ¢éCertificada en Calidad? NuUmero de programas
Finanzas y Administracion Si 168

Finanzas y Administracion No
Total

En los departamentos de Antioquia y Atlantico algunos de los programas que
ofertan las instituciones para la educacion para el trabajo y el desarrollo
humano en el area de desempeno finanzas y administracion son: Técnico
Laboral por competencias en Auxiliar Administrativo, Técnico Laboral en
Servicios Bancarios y Financieros, Técnico Laboral en Auxiliar Contable y
Financiero, Técnico Laboral como Asesor de Call Center Bilingue, Técnico
Laboral en Asesor de Call Center, Técnico Laboral Como Asesor Comercial Y De
Servicios, entre otros.

Fuente: Sistema de Informacién de la Educacién para el Trabajo y el Desarrollo Humano.



En cuanto a los programas ofertados por las instituciones para la educacion
para el trabajo y el desarrollo humano en el area de tecnologias de la
Informacion y la comunicacion, a continuacion se relacionan algunos de
programas impartidos en los departamentos objeto del estudio. Como se
puede observar son programas enfocados en temas especificos del area de
desempeno.

TABLA 13. PROGRAMAS DEL NIVEL TECNICO PROFESIONAL Y LABORAL

Nombre del programas Departamento
Técnica profesional en programacién de software Bogotd
Técnica profesional en soporte de sistemas e informdatica Bogotd
Técnico laboral en mantenimiento de computadores Bogotd
Técnico laboral en mantenimiento de computadores y equipos electrénicos Bogotd
Técnico laboral en mantenimiento de software y aplicaciones informéticas Bogoté
Técnico laboral en asistente en andlisis y desarrollo de software Antioquia
Técnico laboral como auxiliar de sistemas informativos Antioquia
Técnico laboral en auxiliar de sistemas y automatizacion de datos Antioquia
Técnico laboral en soporte y seguridad de redes de datos Antioquia
Técnico laboral en sistemas informdticos Atldntico
Técnico laboral en reparacién, mantenimiento e instalacién de equipos y Atlantico
dispositivos electrénicos

Técnico laboral en reparacién y ensamble de computadores Atléntico
Técnico laboral en andlisis y desarrollo de software Atléntico

Fuente: Sistema de Informacién de la Educacién para el Trabajo y el Desarrollo Humano.



4.3 Analisis cualitativo de los programas de formacién relacionados con el
sector

A partir de la identificacion de los cargos requeridos por el sector productivo de
BPO y de sus descriptores como conocimientos, destrezas, competencias
transversales, experiencia y nivel educativo es posible establecer una correlacion
con los programas que pueden formar en uno o varios de estos cargos. La
informacion se obtuvo de la revision en las paginas web de las instituciones
educativas, asicomo de la informacion registrada en el instrumento de entrevista
semiestructurada.

Los programas de educacion demandados en el sector BPO presentan diferentes
lineas de profundizacion, en su gran mayoria estas lineas no estan relacionadas o
direccionadas a responder a los requerimientos en conocimientos y experticia del
sector BPO de forma especifica. En los énfasis que se impartieron a los
estudiantes en programas como administracién, economia y negocios
internacionales, se priorizaron semilleros de investigacion en areas
macroeconomicas, microecondmicas, de desarrollo econémico, social y politico.
En este grupo se puede ubicar instituciones como Universidad Nacional de
Colombia, que cuenta con programas en Economia y Administracion de
Empresas enfocados a la investigacion y que ademas tiene una de las mejores
facultades en Economia del pais de acuerdo a algunos ranquin a nivel nacional.
Asimismo, hay otras universidades que ofertan programas con lineas de
profundizacion en el area financiera o administrativa, entre este grupo estan la
Universidad Javeriana y la Universidad Piloto de Colombia, entre otras.

Con respecto a la oferta en programas del nivel técnico para cargos como asesor
de cobranza, se pudo observar que hay una basta y variada cantidad de
programas, que al revisar el contenido curricular en el que se enfoca la ensefanza
impartida, en su gran mayoria incluyen temas claves como el servicio al cliente y
habilidades como comunicacion asertiva, entre otras, que le proporciona a los
estudiantes habilidades y conocimientos para un buen desempeno de los mismo
en el sector productivo. No obstante, algunos empresarios manifiestas que la
oferta en formacion para el sector, para este tipo de cargos debe ser fortalecida,
dado que deben tener un amplio conocimiento técnico sobre los productos y
servicios ofrecidos en las companias, asi como, tener un amplio manejo de
destrezas y competencias transversales, que son necesarias para lograr las metas
en contacto, gestion y ventas.

En la tabla 14 se presenta una muestra de algunos programas a nivel nacional, las
competencias que desarrollan, los perfiles profesionales y ocupacionales y su
correspondencia con algunas ocupaciones relacionadas en la clasificacion CIUO.



TABLA 14. CORRELACION ENTRE LOS PROGRAMAS DE EDUCACION SUPERIOR Y
ALGUNOS PERFILES OCUPACIONALES

Ocupacién CIUO Nombre de Instituciones Competencias| Perfil ocupacional
08 A.C. los que ofrecen el
programas programa
1211. Directores | Administracié | Pontificia *Fundamentos de mercadeo Gestionan e integran equipos de trabajo
financieros n De | Universidad *Caleulo competitivos,  desarrollando  procesos  de
Empresas Javeriana *Administracién direccion, planeacién y control al interior de
*Ciencia politica cualquier tipo de organizacién nacional o
*Derecho constitucional multinacional del sector pUblico o privado.
*Légica y pensamiento En las diferentes organizaciones, se desempefian
*Informatica en dreas de alta gerencia: financierq,
*Expresién oral emprendimiento, mercadeo, gestion humana,
*Probabilidad negocios internacionales 'y responsabilidad
*Finanzas social.
*Derecho de los negocios Desarrollan labores de consultoria, docencia e
*Estadistica investigacion en organizaciones de alto nivel.
*Macroeconomia
*Investigacién de mercados
*Valoracién de inversiones
*Derecho laboral
*Modelos para toma de decisiones
1211. Directores | Administracié | Universidad *Administracién Es un ciudadano con formacién en la gestién y las
financieros n De | Nacional De | *Contabilidad financiera organizaciones, enfoque interdisciplinario e
Empresas Colombia *Economia investigativo, capacidad analitica, liderazgo y
*Calculo diferencial visién holistica, lo cual le permite comprender el
*Espafiol y comunicacién contexto regional y global para contribuir a la
*Ingles consolidacién del proyecto nacién. Identifica
*Derecho comercial, Modelacién estdtica problemas organizacionales, propone
*Derecho de las relaciones laborales alternativas de solucién con alto sentido ético,
*Microeconomia critico y social que apoyen la toma de decisiones
*Estadistica y probabilidad tdcticas y estratégicas en las organizaciones.
*Econometria
*Administracién de personal
*Finanzas, Mercadeo
*Evaluacidén de proyectos
1211. Directores | Administracié | Universidad *Pensamiento estratégico Como Administrador de Empresas, el egresado
financieros n De | Externado  De | *Liderazgo personal tendrd las competencias necesarias para
Empresas Colombia *Matematicas desempefiarse en distintos roles como:
*Economia *Emprendedor, creando su propia empresa o
*Pensamiento critico generando nuevas propuestas de negocio dentro
*Contabilidad de una organizacién existente.
*Microeconomia *Ejecutivo en el sector plblico o en
*Andlisis organizacional organizaciones privadas nacionales y
*Marketing multinacionales. Tendrd las herramientas para
*Planeacién financiera y costos trabajar en los departamentos de Mercadeo,
*Métodos cuantitativos Talento Humano, Finanzas, Innovacioén,
*Estadistica y programacién produccién, operaciones, entre otros.
*Consultor  organizacional, analizando 'y
sugiriendo planes de mejora para las empresas.
*Docente o investigador universitario de alto
nivel.
1221. Directores de | Economia Universidad *Economia colombiana El economista del Externado se caracteriza por
ventas y Externado  De | *Mateméticas una sélida formacién en teoria y politica
comercializacién Colombia *Ingles econdémica, complementada con el estudio de

*Algebra lineal
*Contabilidad y andlisis financiero
*Microeconomia

®Este item hace referencia a las competencias en las que forma cada programa
(conocimientos, destrezas y competencias transversales).

otras ciencias sociales: la politica, el derecho, la
historia, y las finanzas. En el programa se
privilegia el desarrollo de un amplio criterio y las




Ocupacién CIUO
08 A.C.

Nombre de
los
programas

Instituciones

que ofrecen el

programa

Competencias1

Perfil ocupacional

1221. Directores de | Economia Universidad De | *Calculo diferencial. Nuestros egresados aportan un andlisis técnico e
ventas y Los Andes *Medicién y contabilidad. informado en posiciones de responsabilidad
comercializacién *Constitucién y democracia. tanto como funcionarios puiblicos como en la
*Algebra lineal. empresa privada.
*Probabilidad y estadistica. Dentro de las cuales se destacan: Ministerios,
*Microeconomia. Banco de la Republica, Direccién Nacional de
*Econometria. Planeacién(DNP), Fedesarrollo, ANIF, Sector
*Macroeconomia. financiero (banca privada, corredores de bolsa,
*Teoria de juegos. aseguradoras etc.), BID, Banco Mundial, Firmas
*Caleulo integral. de Consultoria.
1221. Directores de | Economia Universidad *Calculo diferencial. De acuerdo con el cardcter interdisciplinario del
ventas y Santo Tomas *Microeconomia. plan de estudios, podrds:
comercializacién *Estadistica. Desempefiarte eficientemente en la empresa
*Calculo integral. privada, en el sector publico o en los organismos
*Ingles. internacionales, a fin de contribuir a la
*Algebra lineal. elaboracién de diagnésticos socioecondémicos,
*Macroeconomia. andlisis de problemas especificos, formulacién de
*Estado y mercado. planes y politicas, para la objetiva toma de
*Economia politica. decisiones.
*Econometria. Desempefiarte como investigador, consultor vy
*Formulacién de proyectos. asesor, en temas financieros, sociales, de
planeacién y direccién de equipos formuladores
de proyectos, en consideracién con los énfasis
seleccionados como estudiante, que ofrece el
plan de estudios.
3312: Analistas de | Técnica Corporacién *Mercadotecnia No especifica
préstamos y créditos | Profesional Instituto Superior | *Fundamentos y procesos administrativos

En Procesos | De Educacién | *Contabilidad basica

Administrativ | Social-Ises- *Estadistica

os *Comunicacién oral y escrita

*Atencidn y servicio al cliente

*Procesos de prestacién de servicios
*Compras e inventarios

*Compensaciones y prestaciones sociales
*Costos y presupuestos

*Control de calidad en atencién y servicio al
cliente

*Logistica y cadena de abastecimiento
*Procesos de talento humano
*Emprendimiento e innovacién

*Metodologia de la investigacién
*Mantenimiento preventivo y predictivo que
prolongue el funcionamiento de los equipos
de cémputo.

Fundaciéon
Misioneros
Divina Redencién

Técnico
Laboral  En
Mantenimient

2281. Técnicos en No especifica
Tecnologias de la

Informacién

o De Equipos | San Felipe Neri *Mantenimiento correctivo de los equipos de
De Computo coémputo.
*Ingles
*Ajustadores y reparadores de equipos
electrénicos.
3312: Analistas de | Técnico Centro Produccién Documental El egresado estard en la capacidad de: Brindar
préstamos y créditos | Laboral Empresarial Atencién y Orientacién a Clientes informacién telefénica o personal a clientes y
Como Asesor | Educativo - | Gestién de PQRS publico sobre articulos, servicios, horarios, tarifas
De Call | CEMPED Inglés y reglamentaciones.
Center Herramientas Informaticas Operar medios de comunicacién telefénica y
Bilingie Formacién Humana electrénica para servicio al cliente

Registrar y procesar la informacién objeto de
consulta, para optimizar la prestacién del
servicio.

Aplicar las normas de seguridad industrial, salud
ocupacional y medio ambiente que regulan su
actividad en el puesto de trabajo.

Cumplir con indicadores de eficiencia, calidad,
directrices y politicas de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la Matriz de Contexto actual.




4.4 Andlisis de seguimiento a egresados de educacién superior en nucleos
basicos del conocimiento relacionados con el sector BPO

Un elemento importante que debe considerarse en el analisis de la oferta
educativa es el nivel de empleabilidad de enganche laboral de los programas.

En este caso, a partir de la informacion contenida en el Observatorio Laboral
para la Educacion (OLE) del Ministerio de Educacion se toma informacion de
dos variables para dar una aproximacion a cual es el salario de enganche (a
través del ingreso base de cotizacion) y la tasa promedio de vinculacion laboral
(con la tasa de cotizantes a pensiones), los cuales brindan una idea sobre el
acceso al empleo formal para los programas de educacion superior.

Para el sector BPO, se realizé una identificacion de los siguientes nucleos
basicos del conocimiento relacionados con este sector, entre los cuales se
encuentran derecho, ingenieria de sistemas, ingenieria eléctrica y electronica y
ciencias administrativas y economicas.

En relacion a los programas de pregrado en los nucleos del conocimiento
mencionados, se puede apreciar en la Tabla 15 las tasas de vinculacion y los
ingresos para algunos de los mas demandados. En cuanto a ingresos promedio,
estos oscilan entre los $ 2.4 millones para profesionales de derecho (que se
requieren mucho en el subsector de cobranzas) a los $ 930 mil para
administracion financiera. Para tasas de vinculacion, son las ingenierias quienes
tienen las mayores tasas de enganche, con promedios que rondan mas del 80%
Yy que gozan de gran demanda en términos generales para el sector BPO, en
comparacion a las carreras en ramas administrativas que tienen tasas cercanas
al 60%.




TABLA 15. INGRESOS PROMEDIO Y TASA DE COTIZANTES PARA PROGRAMAS DE
PREGRADO DE NUCLEOS BASICOS DE CONOCIMIENTO RELACIONADOS CON BPO.
ANO DE SEGUIMIENTO 2016

Fuente: OLE-MEN

Ingreso

Nombre del Programa base de quq de
o cotizantes
cotizacion
Administracién $1.583.491 78,90%
Admin.istracion‘ de negocios $1.755.656 | 78,70%
internacionales
Admlnls’r.rqc!on en fl'nanzqs y $1.154.998 58,00%
negocios internacionales
Administracién financiera $923.195 63,30%
Comunicacién social $1.118.784| 66,70%
Derecho $2.407.512| 71,90%
Derecho y ciencias politicas $2.490.821 62,60%
Economia $1.890.100| 80,40%
Finanzas $2.133.333| 75,00%
Finanzas y negocios internacionales | $1.707.790| 74,60%
Ingenieria de sistemas $2.043.741 83,10%
Ingenieria de si's:remas y $2.091.327 | 84,20%
computacion
Ingenieria de telecomunicaciones $2.122.477 | 88,30%
Ingenieria eléctrica $2.052.611 93,10%
Ingenieria electrénica $2.024.612| 84,70%
Ingenieria industrial $1.971.219| 83,90%
Ingenieria mecatrénica $2.041.971 91,40%
Ingenieria telecomunicaciones $1.949.891 | 100,00%
Psicologia $1.530.439| 77,50%
Administracién $1.583.491 78,90%
Admmllstrqqon‘ de negocios $1.755.656 | 78,70%
internacionales
Admlnls'r‘rqc!on en fl.nqnzqs y $1.154.998 58,00%
negocios internacionales
Administracién financiera $923.195 63,30%
Comunicacién social $1.118.784 | 66,70%
Derecho $2.407.512| 71,90%
Derecho y ciencias politicas $2.490.821 62,60%




Ingreso

Nombre del Programa b?se cle CI:;;::::S
_ cotizacion
Economia $1.890.100| 80,40%
Finanzas $2.133.333| 75,00%
Finanzas y negocios internacionales | $1.707.790 | 74,60%
Ingenieria de sistemas $2.043.741 83,10%
Ingenieria de sis:remas y $2.091.327 | 84,20%
computacion
Ingenieria de telecomunicaciones $2.122.477 | 88,30%
Ingenieria eléctrica $2.052.611 93,10%
Ingenieria electrénica $2.024.612| 84,70%
Ingenieria industrial $1.971.219| 83,90%
Ingenieria mecatrénica $2.041.971 91,40%
Ingenieria telecomunicaciones $1.949.891 | 100,00%
Psicologia $1.530.439 | 77,50%
Administracién $1.583.491 78,90%
Admin'istrqcién. de negocios $1.755.656 | 78.70%
internacionales

e o ooty | Srisagmo | snoo
Administracién financiera $923.195 63,30%
Comunicacién social $1.118.784| 66,70%
Derecho $2.407.512| 71,90%

Derecho y ciencias politicas $2.490.821 62,60%
Economia $1.890.100| 80,40%

Finanzas $2.133.333| 75,00%

Finanzas y negocios internacionales | $1.707.790 | 74,60%
Ingenieria de sistemas $2.043.741 83,10%
Ingenieria de si.s:remas y $2.091.327 | 84,20%

computacion

Ingenieria de telecomunicaciones $2.122.477 | 88,30%
Ingenieria eléctrica $2.052.611| 93,10%
Ingenieria electrénica $2.024.612 84,70%
Ingenieria industrial $1.971.219( 83,90%
Ingenieria mecatronica $2.041.971 | 91,40%
Ingenieria telecomunicaciones $1.949.891 | 100,00%
Psicologia $1.530.439 | 77,50%

En lo relacionado con programas de posgrado, este sector tiene una alta
demanda de especializaciones, entre los cuales se destacan los relacionados
con administracion y finanzas internacionales asi como gerencia de sistemas.
Los ingresos promedio se ubican por encima de los $ 4 millones con tasas de
vinculacién mayores al 95%.

Fuente: OLE-MEN




TABLA 16. INGRESOS PROMEDIO Y TASA DE COTIZANTES PARA PROGRAMAS
DE ESPECIALIZACION DE NUCLEOS BASICOS DE CONOCIMIENTO RELACIONADOS
CON BPO. ANO DE SEGUIMIENTO 2016

Ingreso base de
cotizacién

Nombre del Programa Tasa de cotizantes

Especializacién en $5.354.125 100,00%
administracién de empresas
Especializacion en $4.005.178 96,30%
CIdmInISfI’GCIOﬂ flnonC|ero
Espectqllzaaon en gerencia $4.342.200 100,00%
de sistemas y tecnologia

Por dltimo, en los programas del nivel técnico y profesional, se destacan algunos
relacionados con temas TIC y operacion y soporte que son de apoyo para el
funcionamiento de las actividades misionales de cada uno de los subsectores
BPO. Aqui se pueden mencionar algunos de ellos como técnicos en electronica
y sistemas, cuyos ingresos promedios oscilan alrededor del milléon de pesos y
tasas mayores al 65%. (Ver Tabla 17)

Fuente: OLE-MEN



TABLA 17. INGRESOS PROMEDIO Y TASA DE COTIZANTES PARA PROGRAMAS
DE TECNICO PROFESIONAL Y TECNOLOGO DE NUCLEOS BASICOS DE CONOCIMIENTO
RELACIONADOS CON BPO. ANO DE SEGUIMIENTO 2016

Fuente: OLE-MEN

Nombre del Programa

Ingreso base de

Tasa de cotizantes

cotizacion
Técnico proffas!onal en $1.053.346 71,90%
mecatrdnica
Tecnologia en electrénica y $1.370.971 65.90%
telecomunicaciones T 170
Tecnologia en gestiéon de $1.027.242 85,70%
redes

Tecnologia en administracién o
de redes $777.273 88,90%
Tecnologia en automatizacién $1.021.921 40.90%
electrénica ) ) 7R

Tecnologia en administracién o
de redes $777.273 88,90%
Tecnologia en automatizacién $1.021.921 40.90%
electrénica ) ) 7R




5. ANALISIS DE BRECHAS DE CAPITAL HUMANO

Contexto de las brechas de capital humano para el sector BPO

Las brechas de capital humano identificadas para el area de cualificacion de
BPO, sin duda, son un elemento fundamental para reconocer las sefhales de
desajuste entre la demanda laboral y la oferta formativa presente en cada una
de las regiones analizadas. Esta informacion, permite vislumbrar que tanto
desde la formacion se esta contribuyendo a la productividad y competitividad
de las empresas, y al mismo tiempo, hasta qué punto es una herramienta
efectiva para facilitar el acceso a mas oportunidades de empleo y mejora de los
ingresos de la fuerza laboral colombiana.

De esta manera, a continuacion, se describe las fuentes de informacion
consultadas para el analisis, los elementos metodoldgicos y conceptuales
utilizados para su identificacion, y por ultimo, el analisis de brechas de
pertinencia y calidad obtenida durante el ejercicio.

Breve descripcion de la metodologia empleada

Las tres tipologias de brechas consideradas para este ejercicio fueron
seleccionados de acuerdo a la disponibilidad de informacion y la necesidades
priorizadas para el sector. Estas tipologias son las brechas de cantidad, de
pertinencia y de calidad y la metodologia para su identificacion se explica
brevemente a continuacion:

Primero se realizé el analisis cualitativo de perfiles requeridos por el sector
productivo, el cual fue realizado a partir de entrevistas semiestructuradas
realizadas a las empresas mas importantes del sector, entre otros actores
estrategicos a nivel local, con quienes se indagd sobre los cargos del sector y la
informacion de competencias asociadas a dichos cargos (funciones,
conocimientos, habilidades y destrezas), principales debilidades o falencias que
se evidencian en términos de las competencias, nivel educativo, titulaciones
exigidas, cursos complementarios, entre otros.

Posteriormente, se identificaron los programas educativos que podrian formar
los perfiles requeridos (identificados en el analisis de la demanda laboral) y las
instituciones que ofrecen cada uno de los programas. Se realizdé un analisis
cualitativo de la informacion de los diferentes programas educativos asociados
al area de cualificacion para conocer en qué competencias estan formando,
para lo cual se utilizaron las siguientes fuentes:

NS0



B Base de datos del Sistema Nacional de Informacion de Educacion superior
(SNIES) del Ministerio de Educacion Nacional para identificar la cantidad las
Instituciones de Educacion Superior (IES) registradas a nivel nacional en cada
Nucleo de conocimiento relacionado con el area de cualificacion de Transporte
y Logistica.

M Base de datos de los programas de formacion del SENA con sus respectivas

competencias por programas y cobertura disponible.

B Entrevistas con instituciones educativas representativas que ofrecen los

programas educativos relacionados con el sector donde se extrajo la
informacion recolectada sobre perfil del egresado y competencias en las que
forman los programas (conocimientos, habilidades y actitudes).

Revision de la informacion que aparece en las paginas web de las instituciones
educativas sobre los programas donde se obtuvo la informacion relacionada
con los conocimientos, habilidades y actitudes en las que forma cada programa
y el perfil ocupacional del egresado.

Con la revision y analisis de esta informacién se pudo establecer elementos
interesantes como los perfiles y cargos especificos requeridos por la demanda
laboral y su respectiva oferta de formacion disponible, los programas claves
para la productivadad laboral de esta area de cualificacion y los perfiles que no
cuentan con los programas de formacion idoneo en su respectivo
departamento.

Brechas de cantidad: A partir del andlisis cualitativo de la informacién de los
perfiles requeridos por el sector productivo y los programas de educacion
superior y formacion para el trabajo que podrian formar personas con dichos
perfiles, se realizd un mapeo de los programas educativos existentes, con el fin
de identificar en qué programas existe déficit, tanto por la ausencia de
programas que existan o debido a la existencia de pocas instituciones los
ofrezcan.

Brechas de pertinencia: Para identificar este tipo de brechas, se realiza el
analisis de la informacion de los perfiles requeridos por el sector productivo,
cargo por cargo, versus la informacion cualitativa de las competencias en las
qgue forman los diferentes programas que podrian formar para cada uno de los
cargos. La brecha se evidencia cuando los programas educativos no estan
formando en las competencias requeridas por las empresas. El analisis se realiza
por cargo.
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Brechas de calidad: Para identificar este tipo de brechas, se realiza el analisis de
la informacion de los perfiles requeridos por el sector productivo, cargo por
cargo, y de las principales falencias o deficiencias que las empresas manifiestan
se presenta en el personal que ocupa dichos cargos, versus la informacion
cualitativa de las competencias en las que forman los diferentes programas que
podrian formar para cada uno de los cargos. La brecha de calidad se evidencia
cuando los programas educativos asociados al cargo estan formando en esas
competencias para las cuales las empresas reportan que se presentan falencias
o deficiencias. El analisis se realiza por cargo.

Analisis de brechas de pertinencia y calidad

Para cada uno de los cargos se identifican brechas a partir de la identificacion
previa de las competencias requeridas para cada cargo y el contenido de los
programas de formacion ofertados en la region respectiva. La Tabla 6 contiene
una muestra o ejemplo de la estructura general de la matriz anexa en formato
Excel (Anexo 1. Hoja ITO) con la informacion de las brechas de calidad y de
pertinencia del subsector ITO, con los respectivos cargos asociados.

»




Céd.

ClUO-08

Nombre del
cargo

Y CALIDAD PARA EL SUBSECTOR ITO

Programas identificados
relacionados con el cargo

Algunas Instituciones que
ofrecen el programa

Brecha de pertinencia detectada

TABLA 18. ALGUNOS EJEMPLOS DE RESULTADOS DE BRECHAS DE PERTINENCIA

Brecha de calidad detectada

Fuente: Entrevistas realizadas.

Universidad Auténoma
Ejecutivos de Administracién de empresas Latinoamericana En programacién; Java; escala; HTML
3343 Ingenieria de sistemas o Instituto Tecnolégico Trabajo en equipo Compromiso
cuenta telecomunicaciones Metropolitano ITM Proactividad
Universidad del Norte
Proactividad Conocimiento en normas
Falta de iniciativa Servicio al cliente
Asistente Universidad Del Atldntico Desarrollo de relaciones comerciales Némina
administrativ Economia Universidad Sergio Arboleda Reclutamiento en el sector de Comunicacién
3343 oy pos Administracién de empresas Corporacién Politécnico de la tecnologia Creatividad
venta Costa Conciencia Gramdatica
Responsabilidad Flexibilidad
Resiliencia Negociacion
Ingeniero de Ingenieria de sistemas UJ:i/yeer:Is?dO:dEég Desarrollo en SharePoint, SharePoint Programacién en Angular
2512 desarrollo Ingenieria electrénica Universidad Nacional De online, SharePoint on premise Adaptacién al cambio
SharePoint Ingenieria mecatrénica mverSIC:Iombiq Adaptacién al cambio Comunicacién




Identificacion de brechas para el Subsector ITO

Gerente general /Gerente de tecnologia

Para estos cargos se identificaron brechas de pertinencia en publicidad y en las
competencias transversales conciencia y empatia. En cuanto a las brechas de
calidad se identifica falencias en conciencia, compromiso, creatividad, analisis,
autonomia, liderazgo, proactividad, innovacion y en capacidad y disposicion de
actualizarse de forma continua.

Director de proyecto/Lider de Datos/Coordinador de desarrollo

Para estos cargos se identificaron brechas de pertinencia en flexibilidad,
autonomia y resiliencia. En cuanto a las brechas de calidad se identifica
deficiencias en investigacién, comunicacion, liderazgo y autoaprendizaje.
Contador

Se identificd brechas de pertinencia en resiliencia. En relacion a las brechas de
calidad se identifico falencias en NIIF y software de contabilidad en la nube,
comunicacion, organizacion, asesorias financieras y en analisis.

Supervisor

Para este cargo se identifico brechas de pertinencia en resiliencia. En relacion a
las brechas de calidad se identificd falencias en procesos del negocio, en
liderazgo y en autonomia.

Formador

Para este cargo no se identifico brechas de pertinencia. En cuanto a las brechas
de calidad se identifico falencias en creatividad y en habilidades de
comunicacion.

Auditor de calidad

Para este cargo no se identificd brechas de pertinencia. En cuanto a las brechas
de calidad se identifico falencias en autonomia para la toma de decisiones.
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Desarrollador web y soporte /Ingeniero de desarrollo Java Liferay

Se identificé brechas de pertinencia en contextualizacion global, en portales
Liferay, en Red hat, en Desarrollo .NET, en Resiliencia y en Power builder. En
cuanto a las brechas de calidad se identificd falencias en competencias
transversales y en las técnicas, tales como: compromiso, iniciativa, creatividad,
en Microsoft, en codigos y diagramas de flujo, en algoritmia, en flexibilidad, en
resolucion, autonomia, creatividad, en Big data y comunicacion.

Desarrollador de software/Analistas de pruebas/Arquitectos de Software

De acuerdo a las entrevistas, para estos cargos se identificd brechas de
pertinencia en Manejo de lenguajes de programacion JAVA, .NET, ANGULAR,
HTML, JAVA SCRIP, Progress, Hibernate, Php Lenguaje Especifico y en las
competencias transversales adaptabilidad y relacionamiento.

Ingeniero de datos

Para este cargo se identifico brechas de pertinencia en lenguajes de
programacion como: Visual Basic.NET. Python y JavaScript. En cuanto a las
brechas de calidad los empresarios sefnalaron falencias en investigacion, en
autoaprendizaje e informatica.

Cientifico de datos

Para este cargo no se identifico brecha de pertinencia. En relacion a las brechas
de calidad los empresarios sefalaron falencias en investigacion,
autoaprendizaje y analisis.

Ingeniero de desarrollo SharePoint

De acuerdo a las entrevistas aplicadas a los empresarios para el cargo en
mencion se identificd brecha de pertinencia en desarrollo en SharePoint,
SharePoint online, SharePoint on premise y en adaptacion al cambio. En cuanto
a las brechas de calidad los empresarios sefalaron falencias en programacion
en angulary comunicacion.
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Ingeniero de desarrollo Xamarin

Para este cargo se identificé brecha de pertinencia en desarrollo de aplicacio-
nes en Xamarin. No se identifico brecha de calidad.

Analista plataforma virtual

Para este cargo no se identifico brecha de pertinencia. En cuanto a las brechas
de calidad los empresarios senalaron falencias en liderazgo.

Técnico de soporte/Técnico en reparacion

Para estos cargos se identificaron brechas de pertinencia en competencias
transversales, resiliencia, resolucion, creatividad, proactividad y analisis. En rela-
cion a las brechas de calidad los empresarios sefalaron falencias en servicio al
cliente y comunicacion asertiva.

Técnicos en redes de datos

Tomando como fuente de informacion las entrevistas aplicadas al sector pro-
ductivo, para este cargo se identifico brechas de pertinencia en competencias
transversales, en proactividad, analisis y en creatividad. No se identifico brechas
de calidad.

Agente junior

Para este cargo no se identificd brechas de pertinencia. En relacion a las bre-
chas de calidad los empresarios senhalaron falencias en flexibilidad y procedi-
mientos de negocios.

Agente back office

Para el cargo en mencion se identificd brechas de pertinencia en autonomia,

capacidad de analisis y resolucion de problemas. No se identifico brechas de ca-
lidad.
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Asistente administrativo y pos venta

Para el cargo asistente administrativo y pos venta se identificd brechas de
pertinencia en las competencias transversales proactividad, falta de iniciativa
conciencia, responsabilidad y resiliencia, asimismo, en competencias
relacionadas con la actividad de l|la empresa, desarrollo de relaciones
comerciales y reclutamiento en el sector de tecnologia. En cuanto a las brechas
de calidad los empresarios sehalaron falencias en conocimiento en normas,
servicio al cliente, ndmina y negociacion, igualmente se identificd carencias en
las competencias transversales comunicacion, creatividad, gramatica y
flexibilidad.

Ejecutivos de cuenta/Consultor de preventa / Consultor de soluciones/Asesor
de ventas

Para estos cargos se identifico brechas de pertinencia en trabajo en equipo. En
cuanto a las brechas de calidad los empresarios sefalaron falencias en
programacion; Java; escala; HTML; en compromiso y proactividad.

Identificacion de brechas para el Subsector Outsourcing-Cobranzas
Gerente

Para el cargo gerente se identificaron brechas de pertinencia en
responsabilidad y servicio al cliente. En cuanto a brechas de calidad, los
empresarios sefalaron falencias en seguridad en el trabajo, en temas aplicados
como indicadores de rotacion de personal, recuperacion de cartera (la
universidad en algunos casos los dan de forma muy tedrica), en manejo de
cifras e indicadores de cartera, volUmenes de servicios, de créditos y de
aprobacion de los mismos. Igualmente, en respeto, buen trato, liderazgo,
comunicacion asertiva, trabajo en equipo, relaciones interpersonales, manejo
de tensiones y de estrés

Director de Sede/Directores de estrategias y sistemas/Director de cartera

Para los cargos arriba enunciados se identificd brechas de pertinencia en
trabajo bajo presion, manejo de la frustracion, adaptabilidad y solucion de
problemas criticos. En relacion a las brechas de calidad, los empresarios
manifestaron falencias en resolucion y liderazgo.
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Director administrativo/Director administrativo y financiero

Para estos cargos se identificd brechas de pertinencia en normas calidad,
adaptabilidad, manejo del tiempo, capacidad de escucha, manejo de
indicadores de gestion humana, servicio al cliente interno, manejo del tiempoy
buen trato. En cuanto a las brechas de calidad se identifico falencias en manejo
de proyectos, en manejo de temas financieros e innovacion en los procesos.

Coordinadora de cuentas/Coordinador de cobranzas/Jefe de cartera/
Coordinador de Recuperacién

Para los cargos arriba enunciados se identificd brechas de pertinencia en
manejo de grupos de trabajo, en habilidad para motivar a los trabajadores, en
persuasion, negociacion y comunicacion. En relacion a las brechas de calidad
los empresarios sefalaron falencias en organizacion, liderazgo,
responsabilidad, capacidad resolutiva, trabajo en equipo, capacidad escucha,
administracion de tiempo, servicio al cliente, manejo de bases de datos
haciendo uso de herramientas ofimaticas, manejo ofimatico, conocimiento en
temas financieros, manejo de estadisticas e indicadores, en capacidad para
darle continuidad y hacerle seguimiento a los procesos en la empresa.

Coordinador de sala/Supervisores/Ejecutivo de cobranza

Para los anteriores cargos se identifico brechas de pertinencia en optimizar los
procesos y métodos en cuanto a recepcion y seguimiento de las llamadas del
servicio de atencion al cliente, manejo de personal, credibilidad, productos de
cartera y en aplicativos de cartera. En cuanto a las brechas de calidad los
empresarios manifestaron falencias en finanzas, disefo de estrategia para la
compania, capacidad de analisis de la informacion para poder hacer
proyecciones, en manejo de vocabulario financiero, comunicacion asertiva,
liderazgo y resiliencia.

Coordinador de proyectos/Especialista en regulacién financiera/Director
comercial

Para los cargos arriba enunciados se identificd brechas de pertinencia en
gestion de mercados, mercados en cobranzas, indicares de productividad y de
efectividad por tipo producto y edad de mora, tipo de cartera, trabajo bajo
presion y comunicacion asertiva. En relacion a las brechas de calidad, los
empresarios sefalaron falencia en estadisticas, tabulacion de metas, tablas
dinamicas, derecho y trabajo en equipo.
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Dependiente Judicial/Abogado Junior/Supervisor de cobro judicial

Para estos cargos se identificd brechas de pertinencia en negociacion, manejo
del estrés, recursividad y en redaccion. En cuanto a las brechas de calidad, el
sector productivo senald falencias en liderazgo, en resolucion, responsabilidad,
en legislacion de cartera y en procesos de insolvencia.

Modelador de datos/Ingeniero de Sistemas

Para los anteriores cargos no se identificé brechas de pertinencia. En relacion a
las brechas de calidad los entrevistados resaltaron falencias en informatica,
trabajo en equipo, toma de decisiones, liderazgo, comunicacion, en
herramientas office y en analisis.

Arquitectos de soluciones

Para el cargo arquitectos de soluciones no se identifico brechas de pertinencia.
En cuanto a las brechas de calidad los empresarios manifestaron falencias en
trabajo en equipo, analisis, comunicacion, toma de decisiones y en liderazgo.
Gestor de aprendizaje

Para el cargo gestor de aprendizaje se identifico brechas de pertinencia en
actividades de facilitacion, entrenamiento, monitoreo de grupo o roles
similares, en pensamiento critico y en toma de decisiones.

Consultor head hunters

Para el cargo consultor head hunters se identificd brechas de pertinencia en
actividades de facilitacion, entrenamiento, monitoreo de grupo o roles
similares, en pensamiento critico y en toma de decisiones.

Ingeniero Financiero

Para el cargo ingeniero financiero se identifico brechas de pertinencia en

compromiso. Brechas de calidad se identifico en trabajo en equipo, en toma de
decisiones, en liderazgo y en comunicacion.
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Creador de experiencia (Asesor)/Asesor de cobranza

Para los cargos enunciados anteriormente se identificod brechas de pertinencia
en recursividad. En cuanto a las brechas de calidad, los empresarios sehalaron
falencias en informatica, manejo de plataformas y sistemas operativos,
disciplina, negociacion, informatica y resolucion de problemas.

Técnico de aseguramiento cx/Técnicos Bancarios

Los empresarios identificaron brechas de calidad en liderazgo, analisis, trabajo
en equipoy en toma de decisiones.

Gestor de cobranzas/Asesor de cobranza/Asesor de Ventas o Cobranza

Para estos cargos se identifico brechas de pertinencia en puntualidad, trabajo
bajo presion, en procesos de insolvencia, persuasion, en manejo de objeciones,
capacidad de escucha, actitud, atencién al cliente, empatia, respeto, tono de
voz, capacidad de escucha, inteligencia emocional, compromiso, resolucion,
resiliencia, proactividad y en adaptabilidad al cambio. En relacion a las brechas
de calidad, los empresarios manifestaron falencias en informatica, en la gestion
de recuperacion de cartera, en como operan las centrales de riesgo, en
conocimiento basico en finanzas , procesos de gestion de cartera y cobranza,
manejo de call center, analisis de bases de datos, negociacion, en archivo,
comunicacion asertiva, redaccion, ortografia, vocalizacion, pronunciacion, en
cartera administrativa, juridica, pre juridica, en conceptos como capital, interés
corrientes y mora. Asimismo en tipos o modalidades de créditos y sus
diferencias, en garantias mobiliarias e hipotecarias, en definiciones como
avalista y codeudor, etapas de juridicas, norma habeas data y organizacion.

Asistente administrativo/Asistencia administrativa y contable

Para estos cargos se encontrd brechas de pertinencia en gestion documental,
manejo de ndmina, manejo de PILA para los pagos de los aportes, en pago de
seguridad social, resiliencia y conciencia. En relacion a las brechas de calidad,
los empresarios manifestaron falencias en legislacion laboral, manejo de
informes y analisis de informacion, y en organizacion.
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Negociador Especializado/Analista de Recuperacién de Cartera

Para los cargos anteriormente mencionados se identificd brechas de pertinencia
en trabajo en equipo, analisis de bases de datos, terminologia judicial, procesos
judiciales y en manejo del tiempo. En relacion a las brechas de calidad, los
empresarios sefalaron falencias en comunicacion y liderazgo.

Tecndlogo en gestidon bancaria/Tecnélogos en sistemas/Operador de sistemas

Para los cargos en mencion se identificd brechas de pertinencia en trabajo en
equipo, toma de decisiones, liderazgo y manejo del software Asterisk. En relacion a
las brechas de calidad, el sector productivo manifesto falencias en analisis.

Asistente ARL

Para el cargo Asistente ARL se identifico brechas de pertinencia en
autoaprendizaje, autoridad, capacidad de detectar riesgos, resolucion de
problemas y en gestion del tiempo. En cuanto a las brechas de calidad, los
empresarios sefalaron falencias en autoaprendizaje, autoridad, capacidad de
detectar riesgos, resolucion de problemas y en gestion del tiempo.

Asistente de monitoreo

Para el cargo asistente de monitoreo se identificd brechas de pertinencia en
capacidad de escucha. Brechas de calidad en falta de autoridad y autonomia.

Identificacion de brechas para el Subsector Contact Center

Jefe de operaciones

Para el cargo jefe de operaciones se identificaron brechas de pertinencia en
manejo de facturacidn. En cuanto a las brechas de calidad, los empresarios
sefalaron deficiencias en flexibilidad.

Supervisor/Supervisor de equipo

Para estos cargos se identifico brechas de pertinencia en automatizacion de
procesos, en manejo de la frustracion y en empatia. En relacion a las brechas de
calidad, los empresarios identificaron falencias en uso de herramientas del

paguete Microsoft Office, en automatizacion de procesos, liderazgo, compromiso y
en resiliencia.
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Coordinador comercial fuerza externa

Para el cargo coordinador comercial fuerza externa se identifico brechas de
calidad en organizacion, liderazgo, trabajo en equipo, relaciones y analisis
numMerico.

Desarrollador de software/Ingenieros de desarrollo

Para estos cargos se identifico brechas de calidad en creatividad, parametrizary en
el disefo y manejo de plantillas de informacion.

Analista contable / Impuestos

Para estos cargos se identificod brechas de calidad en nivel de inglés B2.
Analista BI

Para el cargo analista Bl se identifico brechas de pertinencia en Accessy SQL.
Agente soporte/Desarrollador Click View/Ingeniero

Para estos cargos se identificd brechas de calidad en Big data, trabajo en equipo,
en inglés B2, informatica, liderazgo y comunicacion.

Agente/Asesor de call center/Asesor de ventas y servicios /Ejecutivo comercial

Para estos cargos se identificod brechas de pertinencia en disciplina, aplicativos de
clientes, trabajo en equipo, compromiso, resiliencia, comunicacion, empatia,
proactividad e inteligencia emocional. En relacion a las brechas de calidad, los
empresarios identificaron falencias en conocimientos técnicos en programas de
Microsoft Office, manejo de sistema operativo, manejo de Excel, manejo de
herramientas ofimaticas, servicio al cliente, ingles B2-Cly liderazgo.

Gerente

Para el cargo de gerente se identificaron brechas de pertinencia en
responsabilidad y servicio al cliente. En cuanto a brechas de calidad, los
empresarios sefalaron falencias en seguridad en el trabajo, en temas aplicados
como indicadores de rotacion de personal, recuperacion de cartera (la universidad
en algunos casos los dan de forma muy tedrica), en manejo de cifras e indicadores
de cartera, volumenes de servicios, de créditos y de aprobacion de los mismos.
Igualmente, en respeto, buen trato, liderazgo, comunicacion asertiva, trabajo en
equipo, relaciones interpersonales, manejo de tensiones y de estrés.
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6. CONCLUSIONES Y PRINCIPALES HALLAZGOS

El objetivo de este estudio consistio en identificar los desajustes entre la
demanda laboral y la oferta formativa y educativa presente en cada uno de los
subsectores BPO. Con esta informacion, se busca vislumbrar qué tanto se esta
contribuyendo desde la formacion al fortalecimiento de la productividad y
competitividad de las empresas, y al mismo tiempo, hasta qué punto es una
herramienta efectiva para facilitar el acceso a mas oportunidades de empleoy
mejora de los ingresos de la fuerza laboral colombiana.

Empleando la metodologia de identificacion y medicion de brechas de capital
humano, se pudo identificar para el subsector ITO brechas de pertinencia y de
calidad para varios cargos claves del subsector. Algunos de los cargos con
brechas son Desarrollador de software/Analistas de pruebas/Arquitectos de
Software, Desarrollador web y soporte /Ingeniero de desarrollo Java Liferay,
Ingeniero de datos, Cientifico de datos, Ingeniero de desarrollo SharePoint,
Ingeniero de desarrollo Xamarin, Analista plataforma virtual, entre otros. Se
pudo identificar que para estos cargos hay desbalances entre los
requerimientos del sector empresarial y la oferta formativa en temas técnicos
como programacion en lenguajes JAVA, .NET, ANCULAR, HTML, JAVA SCRIP,
Progress, Hibernate, entre otros. Igualmente, se puede observar una clara
demanda por parte del sector productivo de destrezas y competencias
transversales, en las cuales manifiestan que se presentan falencias y una
evidente y fuerte necesidad de un mayor trabajo por parte de la academia en
fortalecer competencias como comunicacion asertiva, adaptabilidad a los
cambios, autoaprendizaje, liderazgo, creatividad, relacionamiento, entre otras.

Entre las actividades que deben realizar los trabajadores del subsector de
cobranza esta el permanente relacionamiento con los clientes duenos de las
carteras del sector financiero y el contacto directo con los deudores, condicion
gue exige a los empleados del subsector un amplio conocimiento en temas
técnicos del sector financiero, destrezas y competencias transversales para la
consecucion de los objetivos. Para los cargos de coordinacion, jefe de areas y
supervisores del subsector cobranza se identificaron brechas en temas
financieros, manejo de estadisticas e indicadores financieros, igualmente, se
encontré un alto requerimiento en destrezas y competencias transversales
como manejos de grupos de trabajo, en persuasidn, negociacion,
comunicaciéon, organizacion, capacidad resolutiva, trabajo en equipo,
capacidad de escucha, servicio el cliente, entre otros.
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De otro lado, un gran porcentaje de los trabajadores del subsector cobranza
estan en cargos que realizan contacto directo con los deudores, como asesores
de cobranza, que de acuerdo al sector productivo, son cargos que presentan
diferentes falencias en habilidades y competencias transversales en temas basi-
cos como puntualidad, persuasion, en manejo de objeciones, capacidad de
escucha, actitud, atencion al cliente, empatia, respeto, compromiso, resolucion,
resiliencia, adaptabilidad al cambio, redaccion, ortografia, entre otros, en razon
a lo expuesto, el sector empresarial considera que la oferta educativa para este
tipo de cargos deben responder y ajustarse mas a las necesidades del sector.

Por su parte, el subsector Contact Center comprende actividades que tienen
como propodsito contactar a terceros por medio de diferentes medios tecnologi-
cos para ofrecer productos o servicios, aspecto que implica que las personas
gue se desempenan en los cargos del subsector deben tener amplios conoci-
mientos de las actividades relacionadas con la mision de las empresas, asi
como, habilidadesy competencias transversales para lograr un contactoy venta
del servicio o producto con el cliente final exitoso. Como resultado del presente
estudio, se ha identificado tanto brechas de pertinencia como de calidad en los
cargos de gerencia, jefes de areas, supervisores, coordinadores, analistasy en los
asesores de call center. Las brechas identificadas son en conocimientos técni-
COs como automatizacion de procesos, facturacion, entre otros, asi como, en ha-
bilidades y competencias transversales que son prioridad para el sector para
lograr las metas en ventas, gestion y efectividad, algunas de las falencias son el
compromiso, empatia, comunicacion asertiva, servicios al cliente, el manejo del
idioma inglés, entre otras.

Estos resultados dejan de hecho la necesidad de fortalecer elementos clave
para este sector relacionados con el manejo de un segundo idioma -inglés—,
protocolos de salud y seguridad ocupacional en el trabajo, el fortalecimiento de
las certificaciones de competencias en cierto tipo de habilidades muy deman-
dadas por el sector —relacionados con programacion y manejos de coédigos, rela-
ciones interpersonales, habilidades socioemocionales para el manejo de trabajo
bajo presion entre otros— que ponen de relieve la importancia del reconoci-
miento de los aprendizajes previos adquiridos en la experiencia laboral de la
mayoria de los cargos y de estrategias que ayuden a mitigar la alta rotaciony la
criticidad en la consecucion del talento humano de un sector que contribuye a
la empleabilidad y la competitividad del pais.
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ANEXOS
Anexo 1. Ficha técnica del estudio

La ficha técnica empleada para el levantamiento de informacion de demanda
laboral en los departamentos, tiene en cuenta:

Naturaleza del estudio: Cualitativa

Periodo de recoleccion de la informacion: Octubre 2019 — mayo 2020

Técnica de recoleccion de datos: Entrevista semi-estructurada y grupos focales
Preguntas que se abordaron: preguntas abiertas y de seleccion multiple

Nombre de empresas y personas contactadas:
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TABLA Al LISTADO DE EMPRESAS ENTREVISTADAS

servicios

Barreto

nacional

Alexandra
Arus S.A A

Sdénchez Recursos Humanos
Consultoria y servicios Maria Inés

informdéticos CSI S.A.S

Cardozo Rubio

Gerente General

Human Global Solutions

Diana Granados

Gerente de operaciones

Fuente: Elaboracion propia con base a entrevistas realizadas.

Subsector Organizacion Entrevistado Cargo Departamento

Elton Jhon Gémez

ENRUTA CO Ojeda Gerente

MILLENIUM BPO Marinelli Borjas Recursos humanos Barranquilla
Cindy Gutiérrez

Nativapps S.A.S. Montoya Directora de R.R.H.H.

KUB&AMP-CO S A S Johan Montoya Gerente administrativo

SERVISOFT S A Simén E-scobar Director comercial
Saldarriaga
Juan Carlos

E- SYSTEMS S.A.S ; Gerente
Alvarez

TM Solutions S.A.S Sergio Alvarez Gerente general

CIDENET SAS Jf’"‘,’” Alexan’der Director de talento humano Antioquia
Jiménez Rodriguez

TODOVENTA. COM Héctor Fernando G :

S.A.S. Alvarez erente

- . Juan David
Datalytics Colombia sas Escobar G Gerente general
ITO
M. E. S. ANTIOQUIA Alexander Marin | Gerente
LTDA
. Directora de formacién y

Outsoursing S.A. Tatiana Castafio Desarrollo

Genesys

Telecomunicaciones

Colombia Jessica Lépez Office Manager

Intergrupo IG Services Psicéloga de atraccién y

SA Paula Lépez seleccién de talentos

. . Bibiana Torres
Procibernetica SA Castillo Gerente Recursos Humanos
Carvajal tecnologia y Mariluz Barbosa Coordinadora de servicio Bogotd
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Subsector

Organizacion

Entrevistado

Cargo

Departamento

Cobranzas

Sip. Servientegrales

Andrés Miranda

Gerente

Convenir Sistemas De

Jorge Blanco

Recursos humanos (

Cobranzas Camargo ingeniero de sistemas)
Yerlis Peinado

Fénix Bpo Mérelo Gerente
Jorge Buitrago

Jk Consulting Y Bpo Vas Gerente

Barranquilla

Provicredito S.A

Gabriela Zamudio
Quiroz

Asistente administrativa y
contable

Sip. Servientegrales

Andrés Miranda

Gerente

Emtelco Cx & Bpo

Henry Pérez

Ejecutivo general

Soluciones en cartera

Fanny Estela Roa

X Gerente
sas Lépez
Gestion cartera y Paola Andrea
- . Gerente
servicios sas Echeverry Ciro
AXIOMSL SAS Carlos Linares Abogado

Collect Center SAS

Marly Constanza
Otdlora Oliveros

Profesional de Talento
Humano

Serviefectivo SAS

Mabel Johana
Beltrédn Cuenca

Profesional de Talento
Humano

Cobroactivo SAS

Ana Maria
Montoya Yepes.

Directora de sede

Interdinco S.A

Cristian David
Galvis Estrada

Director administrativo y
recursos humanos

Cobrando SAS

German Camilo
Arias Gémez

Coordinador de gestién
humana

Jespress SAS

Jaime Orlando
Leguizamén

Gerente

Fuente: Elaboracion propia con base a entrevistas realizadas.
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Subsector

Organizacion

Entrevistado

Cargo

Departamento

Contact
Center

ATLANTIC BPO

Jorge Vera Matera

Gerente de relaciones

laborales

EMTELCO CX & BPO

Henry Pérez

Ejecutivo General

TU ENLACE CONTACT

Claudia Rodriguez

Jefe de gestiéon humana

Barranquilla

CENTER BPO
CONNECT 2 BPO Melisa Villa Asistente de recursos
humanos
Ventas y servicios S.A. | Claudia Molina | Directora regional norte
Arteta
Tecnologias y Servicios | Yorelis Pérez | Analista de talento humano
Contact S.A.S Pulido
Nativapps S.A.S. Cindy Gutiérrez | Directora de R.R.H.H.
Montoya
MICROSYSLABS S.A.S. | Juan Carlos | Gerente de tecnologia
Acevedo
Antioquia
Unisono SAS Mayerly Higuera |Directora  de  Recursos
Humanos
Amazon S.A.S Alvaro Velasco Gerente Recursos Humanos
Teleperformance S.A.S | Maria Ramirez Directora administracién del
personal
Bogotd

Comdata Group

Claudia Milena
Gamba Pedraza

Gerente Nacional de
Incorporacién y Formacion

Outsoursing S.A.

Tatiana Castano

Directora de formacién vy
Desarrollo

American Business

Process Services S.A

Magda Montanez

Director
contratacion

Seleccién y

Sutherland Global | Cristina Ramirez Directora de talento

Services

Concentrix Maria Consuelo | Gerente Recursos Humanos
Arias

Sitel de Colombia S.A

Laura Sdnchez

Agente de Reclutamiento

Fuente: Elaboracion propia con base a entrevistas realizadas.
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