Articulo de revisiéon

e0 0000000000000

Beneficios generados por las Tic en el
Comercio Internacional de Servicios

Outsourcing en Colombia

Benefits Generated by tic in the International Trade Outsourcing Services in Colombia

Maricel Linares Giraldo* / Juan Diego Chacon™ / Andrés Camilo Blanco™

Recibido: 07- 05 - 2020 / Aceptado: 26 - 08 - 2020 / Publicado: 18 - 12 - 2020

Resumen

El comercio internacional de servicios crece de una manera acelerada en
todo el mundo y mas en paises desarrollados, en los que las Tecnologia de la
Informacién y comunicacién (TIC) presentan una ventaja competitiva frente
a los que se encuentran en desarrollo. Este articulo tiene como objetivo dar
a conocer los beneficios que generan las TiC en el comercio internacional de
servicios outsourcing en Colombia. La metodologia se encuadra en una in-
vestigaciéon documental de tipo descriptiva. Se encontré que el uso de he-
rramientas tecnoldgicas, asi como presentar estrategias de outsourcing como
respuesta, puede mejorar la competitividad de la empresa, lo que le permite
incursionar en los mercados internacionales. Se concluye que para las pe-
quefnas y medianas empresas de Colombia que puedan y quieran adaptarse
a los nuevos patrones de comercio internacional existen oportunidades de
competir en el mercado internacional de servicios outsourcing por medio de
una implementacién eficiente de las Tic, de lo que se obtienen beneficios y

se pueden prestar servicios cada vez mas sofisticados, nuevos y modernos.

Abstract

International trade in services is growing rapidly throughout the world, even
more in developed countries where Information and Communication Tech-
nologies (1cT) have a competitive advantage over countries in development.
This article aims to show the benefits generated by IcT in the international
trade of outsourcing services in Colombia. The methodology is part of a des-
criptive documentary research. It was found that the use of technological

tools, as well as presenting outsourcing strategies as a response, can improve
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the competitiveness of the company, to dabble in international markets.
It is concluded that for small and medium-sized companies in Colombia
that can, and want to adapt to new international trade patterns, there are
opportunities to compete in the international market for outsourcing ser-
vices, through an efficient implementation of 1cT, to obtain benefits and

provide increasingly sophisticated, new and modern services.

Infroduccion

La forma en que han evolucionado los servi-
cios en el comercio internacional ha dado
cuenta de qué tan grande es su importancia en
la economia y el desarrollo internacional de un
pais. Al dia de hoy, los servicios ya no se en-
cuentran unicamente ligados al comercio de
bienes, sino que existen otras variables como la
tecnologia, inversiones y cadenas de valor, que
se consideran de gran relevancia para paises que

auin se encuentran en desarrollo.

El uso de herramientas tecnoldgicas en diferen-
tes areas de trabajo, estudio, investigacion, entre
otras, ha logrado reducir o facilitar en muchos
aspectos el trabajo del hombre, al mejorar su
productividad y eficiencia. Al respecto, Cano y
Baena (2014) afirman que se perciben mejores
resultados en eficiencia y eficacia, en la medida
en que se aumenta el nivel de importancia y fre-
cuencia de uso de las tecnologias en los proce-
sos de negociacion internacional. De este mismo
modo, las tecnologias de la informacién y comu-
nicacién (1ic) funcionan como una herramienta
que permite facilitar el acceso, emisién y trata-
miento de la informacién, para crear distintas
formas y medios de comunicacién a través de

herramientas tecnolégicas.

Ademas, las Tic han venido generando innova-
cion, nuevos conocimientos y un impulso en
los procesos de transformacién tecnolégica sin
ningdn precedente histérico durante los ulti-
mos afios. Su aplicacién y uso intensivo en las

empresas aceleraron la economia, sociedades
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y mercados (Quiroga-Parra, Torrent-Sellens y
Murcia, 2017).

De acuerdo con Rocha y Echavarria (2017), las Tic
son herramientas actualmente importantes para
el ambiente empresarial, pues generan ventajas
e ingresos a una empresa. Su uso ha ocasionado
cambios notables en la eficiencia de distintas
areas de las empresas, como el almacenamiento,
gestion de pedidos, existencias y transporte. De
ello, se obtienen una serie de beneficios como el
ahorro del tiempo, gastos, personal, entre otros.
Por esta razon, las Tic son un factor clave tanto
para los paises desarrollados como para los pai-
ses en via de desarrollo, pues ayudan a mejorar
el desempefio productivo, y, con esto, generar
un crecimiento y desarrollo tanto econémico

como social (Gil, Ruiz y Calderén, 2009).

Segtin datos suministrados por el Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica, DANE
(2019), €1 99,6 % de las empresas del sector de in-
dustria manufacturera registradas tienen acceso
a un computador e internet; el 73,3 % de ellas
poseen su propia pagina web y el 68,9% tenia
presencia en sitios web. Ademads, el 99,9 % de
esas empresas uso internet para enviar y recibir
correos electrénicos; el 98,7 % para realizar bus-
quedas de informacion y el 96,6 % para opera-
ciones de banca electrénica. Por otra parte, solo
un 30,1 % de las empresas hizo uso del internet
para vender sus productos a través de la plata-
forma electrénica y el 33,9 % us6 la plataforma

electrénica para comprar insumos.
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Asimismo, el DANE (2019), destaca que, en el
sector del comercio, entre las empresas activas
para el afio 2019 el 99,6 % tenia acceso a un com-
putador, de las cuales el 99,5 % contaban con
acceso a internet y un 57,3 % gozaban de una
presencia en la red por medio de paginas webs
propias. Dentro de los tipos de bienes TiC sumi-
nistrados a las personas de estas empresas, se
encontr6é que el 98,2 % correspondia a ordena-
dores de escritorio, un 73,9 % teléfonos moviles
inteligentes y el 73,2 % computadoras portétiles.
El uso del computador de escritorio, teléfonos
inteligentes o computadora portatil por parte
del personal para realizar su trabajo fue de un
67,4 %. Para el personal que hizo uso de estos
equipos para realizar su trabajo, el 64,9 % us6
internet para sus actividades laborales. Tam-
bién, el 18,8 % de las empresas hizo uso de in-
ternet por medio del comercio electrénico para
vender productos y un 41,3 % de las empresas
compraron insumos por medio de plataformas

electronicas.

Ademas, el DANE (2019) menciona que, en el
sector de servicios, con un total de 6084 empre-
sas activas, un 16,6 % corresponden a empresas
de seguridad privada y empresas encargadas
de proveer empleos; el 13,7 % a servicios de
salud de carécter privado; 13,2 % a actividades
técnicas, cientificas y de tipo profesionales y un
56,5 % correspondio a otros servicios. En cuanto
a la prestacion del servicio de salud privada,
educacién superior, programacion y transmi-
sién al uso de un computador con acceso a in-
ternet fue del 100 %; en los otros sectores, el uso
de estos fue superior al 91 %. Por otro lado, la
educacién superior privada, con un 100 %, y el
desarrollo de softwares, hardware y procesa-
miento de informacién, con un 95,5 %, son los
subsectores de las empresas que mds presentan

una tenencia de paginas web.

La seguridad privada y el empleo representan el

menor porcentaje de empresas con paginas web,

con un 70,8 %. En cuanto al comercio electrénico,
las empresas dedicadas al hospedaje tuvieron el
mayor registro en la utilizacién de plataformas
electrénicas para la venta de sus productos con
un 84,0 %, seguida de estas, estuvieron las activi-
dades de edicién y agencia de viajes, con un 53,
8 % y 81,1 %.

De acuerdo con lo anterior, las tecnologias hacen
mas facil y eficiente las tareas del ser humano,
pero estas requieren de ciertos factores que de-
terminan su uso correcto y efectivo, como lo
son el capital humano calificado, el desarrollo
de instituciones que se dediquen al apoyo e in-
novacion en el uso de estas herramientas y los
beneficios que se obtienen a través del aprendi-
zaje. Por esta razon, al momento de construir y
analizar un indice de indicadores sobre el uso de
las TIC, se debe medir el grado que tienen de pre-
paracién las empresas en el uso correcto de estas
(Alderete, 2012).

Las Tic han sido base de una infraestructura con
un valor agregado en cuanto a los procesos de
produccion y han conllevado a una formacion
de cadenas de valor. Por ello, muchas veces las
empresas hacen uso del outsourcing, en la contra-
tacion de personas externas para hacerse cargo
de algun tipo de actividad o producciéon que
tienen lugar. De acuerdo con Gémez, Tomasin
y Scarafia (2004), el outsourcing, o tercerizacion,
se da en dreas como recursos humanos, sistemas
financieros, sistemas contables, en las activida-
des de mercadotecnia, sistemas administrativos

y comercio exterior, entre otras.

Estos autores argumentan que las actividades
relacionadas con el comercio exterior se terce-
rizan, en las que se aplican estrategias depar-
tamentales, el plan de negocio y que deben ser
acordes con la visién que tiene la empresa que
terceriza, como el uso intensivo de recurso y
servicios especializados. Por ello es de vital im-

portancia saber que ya no es relevante saber qué
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se produce, sino determinar las tareas que ellos
desarrollan, proporcionando un valor agregado

(Lopez, Niembro, y Ramos, 2014).

La evoluciéon que han brindado las tecnologias
y la gran competencia que se han generado en
distintas areas obligan a las empresas a brindar
un servicio de calidad y a crear estrategias en las
que el servicio sea mas eficiente. Pero cabe re-
saltar que los resultados podrian variar, puesto
que si no se realiza un continuo seguimiento de
manera efectiva a los procesos ejecutados, esto
podria llegar a ser perjudicial si no se brinda
seguridad en el cumplimiento requerido en las

distintas &reas que ejecuten algtin servicio.

Este fenémeno ha llevado a que las empresas
innoven y creen estrategias que les permitan
contraponerse a las necesidades existentes y,
a la vez, ser mas competitivos, con la ayuda
de estas herramientas tecnolégicas como es el

outsourcing (Duque, Gonzalez y Garcia, 2014).

Metodologia

La indagacién se enmarca en una investigacion
documental de estudio comparado que, segin
la UPEL (2016), profundiza y amplia el conoci-
miento de la naturaleza del objeto de estudio,
al sistematizar hallazgos siguiendo el método,
desde el arqueo, recoleccién y categorizacion
de fuentes de informacion de interés de carécter
tedrico y metodoldgico, hasta el andlisis de los
documentos y la presentaciéon de los resultados

encontrados.

Por ello, el presente articulo se fundamenté en
trabajos de grado, repositorios de universidades
y articulos de investigacion cientifica publicados

en revistas, que fueron recuperados de bases

Por esta razén las empresas se han dedicado a
la basqueda de alternativas apoyadas en las Tic
para generar beneficios y eficacia, con el fin de
alcanzar los objetivos planteados (Cano y Baena,
2015).

Existen beneficios generados por la buena im-
plementacién de las Tic. Pero el buen aprovecha-
miento de estas en todos los sectores de servicios,
incluyendo el tratado en este articulo, dependen
de la infraestructura tecnolégica avanzada con
que cuente cada pais. Colombia actualmente
presenta un panorama positivo, pues puede
competir en precios a nivel internacional, lo que
representa una oportunidad para las pequenas
y medianas empresas colombianas que prestan
distintos tipos de servicios tercerizacion. En este
orden de ideas, el presente articulo tiene como
objetivo dar a conocer cudles son los beneficios
generados por las TIC en el comercio internacio-

nal de servicios tercerizacién en Colombia.

de datos como Scielo y Redalyc, repositorios de
universidades como la Uniminuto, Universidad
de la Corufia, Universidad Cooperativa de Co-
lombia y revistas virtuales como de la Universi-
dad Catoélica del Norte, Universidad Javeriana,
entre otros. Se realizé una lectura comparativa
de los documentos en cuestion, con base en los
criterios establecidos, de modo que sea posible
construir una produccién cientifica comprensi-
ble. Las categorias que surgieron frente a la cla-
sificaciéon de los trabajos investigativos fueron:
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién
(TIC); outsourcing (tercerizacién), y las Tic y su
importancia en las Bussines Proccess Outsourcing,

BPO, colombianas.
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Resultados

Tecnologias de la Informacién y
Comunicacidn (mc)

Las tecnologias de la informacién y la comuni-
cacion (TiC) son aquellas que proveen acceso a la
informacién mediante las telecomunicaciones.
No existe una definiciéon tnica de Tic, aunque el
término generalmente se acepta como todos los
dispositivos, componentes de red, aplicaciones y
sistemas, cuya combinacién permite a personas
y organizaciones interactuar en el mundo digi-
tal. Las 1iC abarcan la internet, los moéviles con
redes inalambricas e incluyen tecnologias como

teléfonos fijos, radio y television.

Las T1ic han impactado de manera directa en los
negocios internacionales, agentes aduaneros,
operadores logisticos, terminales portuarias y
demas actores involucrados en la cadena de co-
mercio internacional (Zuluaga, Cano y Montoya,
2018). En las tltimas décadas, a nivel global ha
crecido de manera considerable el comercio in-
ternacional de los bienes de tecnologias de la
informacién y la comunicacién, gracias a ciertos
factores que han sido muy importantes para las
economias de los paises. Entre estos, encontra-
mos los Tratados de Libre Comercio, TLC, ya sean
regionales o bilaterales, los novedosos modelos
de negocios digitales, la interconexién mundial
y el desarrollo tecnolégico. Esto permite a mu-
chas empresas subcontratar servicios a los pro-
veedores que les ofrezcan la mejor relacion entre
precio y calidad en cualquier parte del mundo
(CEPAL, 2012).

Dichas dindmicas han beneficiado y generado el
comercio de servicios, por lo que se ha optado
por la deslocalizacién de actividades cuya rea-
lizacién no requiera de lugares estaticos para
llevarse a cabo, por ejemplo, una negociacién
internacional o ejercer un trabajo para una em-
presa, pues la realidad actual nos muestra que es

posible desempefiarnos de una manera eficiente

desde cualquier lugar, por medio de un compu-
tador. De alli que el desarrollo de procesos em-
presariales desde o hacia las Tic sean algunos de
los servicios en los presentes mercados para los
consumidores que examinan soluciones técnicas

en cualquier parte del orbe en que se localicen.

En ese contexto, el comercio internacional y la
implementacién del marketing a través de la
aplicacion y uso de las tecnologias de la infor-
macién y comunicacion han logrado generar he-
rramientas muy importantes y necesarias para
lograr el ingreso de las empresas a mercados
internacionales. Esto hace uso de conocimien-
tos de importacion, exportacion, en los proce-
s0s para concretar un negocio, segmentacion de
mercados, marketing digital, emprendimientos

y marketing internacional (Landin, 2017).

Estas implementaciones de las Tic en las em-
presas generan ciertos beneficios, dentro de los
cuales se cuentan el mejoramiento de procesos
internos, incremento en la productividad, obten-
cién de indicadores de rendimiento, integracion
en el proceso de negocios y la medicion de su
rendimiento. De modo que el proceso de toma
de decisiones, oportunidades y sincronizaciéon
de informacion mejora considerablemente en las

organizaciones (Ramirez, 2015).

Toda esta innovacién tecnoldgica representa
oportunidades para identificar y acoplarse a
todos los cambios producidos por estos nuevos
patrones del comercio, tanto nacional como in-
ternacional (Poncela, 2019). Es importante re-
saltar que la aplicaciéon de las TiC no garantiza
el aumento en el nivel de productividad de las
empresas, pues, al realizarse un cambio, se tiene
que buscar la forma en que los recursos se adap-
ten y complementen a una nueva y distinta in-
fraestructura. También se debe buscar la forma

de utilizar y encaminar los frutos obtenidos
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hacia nuevos procesos productivos con mayor
valor agregados y mayor eficiencia (Botello, Pe-

draza y Contreras, 2015).

Ouvutsourcing

El outsourcing, o tercerizacién, es un término
acuhado a finales de los afios 80 para la subcon-
tratacion de los sistemas de informaciéon desde
el punto de vista empresarial, para desarrollar
ciertas actividades fuera de la empresa (Espino,
2003). Este autor igualmente menciona que, en
el pasado, la mayoria de los servicios subcontra-
tados hacian referencia a componentes de fabri-
cacioén y a los sistemas de informacidn, si bien
en los ultimos afios muchas otras funciones de

diferentes sectores estan siendo externalizadas.

Por otra parte, Bedoya-Gémez (2018) refiere que
el “outsourcing (también denominado terceri-
zacién, subcontrataciéon o externalizacion) es el
proceso de contratacién de un tercero para que
realice una actividad del negocio que, por dife-
rentes razones, no se lleva a cabo de manera in-
terna” (p. 113). Mientras que para White y Barry
(2003) la tercerizacién es una relacién contrac-
tual entre un proveedor externo y una empresa,
en la que el proveedor asume el trabajo de una o

mas funciones que conciernen a la empresa.

Los servicios tercerizados se encuentran delega-
dos en procesos de negocios en distintas indus-
trias. De acuerdo con Ospina y Duque (2014),
la estrategia empresarial de outsourcing (exter-
nalizacién o tercerizacién), concebida como un
proceso econémico, aprovecha las diferentes
ventajas competitivas de otras empresas, ya sea

en el mismo pais o en otro.

Los tipos de tercerizaciéon se clasifican en las
areas de la empresa en las que se puede recibir
apoyo externo. A continuacion, se enlistan los ti-
pos mas comunes (Almanza y Archundia, 2015)

estos son: tercerizacion de sistemas financieros,

de sistemas contables, de sistemas Informaéticos,
en el area de Recursos Humanos, asi como, de
los sistemas administrativos y actividades se-
cundarias. De alli que la empresa deba prepa-
rarse para los cambios que surjan al asumir este
reto (Martinez, Reyes, Inela y Olarte, 2018). A
través de la tercerizacion se identificaron aque-
llas tareas internas que se podrian externalizar,
con el fin de reducir el trabajo interno (Angties,
2015).En el caso particular de Colombia, los
procesos de globalizacion econémica le han ge-
nerado a las empresas un notable crecimiento
y mejora continua, a la vez que las hacen mas
competitivas. Con la implementacién de la ter-
cerizacion en el pafis, el sector de los servicios
se fortaleci6 al punto de ser una fuente de desa-
rrollo que impact6 de manera positiva y favora-
ble, puesto que garantiza un valor agregado en
las actividades desarrolladas y asi generar una
ampliacién empresarial gracias a que su capital
humano, que cuenta con una excelente cualifica-

ciéon (Orozco y Pérez, 2020)

Por otro lado, cabe resaltar que, a pesar de que en
Colombia el sector Bro (Business process outsour-
cing) aun es pequeno, ha venido presentando un
alto desarrollo, tanto asi que el Gobierno Nacio-
nal decidi6¢ afiadirlo al Plan de Transformacion
del pais, con la finalidad de potenciar el sector y
aprovechar el capital humano con el que cuenta.
Uno de los sectores estratégicos que se aprove-
cho, teniendo en cuenta lo antes dicho, son las
ventajas que han traido los TLcC al sector. Uno de
los principales acuerdos que ayudé a impulsar
la implementacién del servicio fue el de Colom-
bia- Estados Unidos, con el que se crearon es-
trategias para aprovechar los recursos humanos

con los que cuenta (Corzo, 2016).

El outsourcing internacional le genera a las em-
presas una reduccién de costos de produccién,
al facilitarles la compra de los insumos necesa-
rios y a un menor costo por parte de proveedo-

res extranjeros. Esto se explica porque también
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ellos pagarfan salarios mas bajos en un pais
como Colombia, que esta en via de desarrollo, a
diferencia de paises desarrollados que disfrutan

de una tecnologia superior (Garcilazo, 2012).

Mas alla de las ventajas que prestan estas he-
rramientas de outsourcing, este fendmeno ha
permitido la innovacién de sus productos y asi
mismo desarrollar productos nuevos. Esto se
debe al ahorro que tendrian en aspectos como
el reclutamiento de personal, selecciones y ca-
pacitaciones, que correrian por cuenta de la em-
presa contratada (Kinney Plaza, Guzman Soria,
& de la Garza Carranza, 2015). Es por eso que el
outsourcing ha hecho que muchas empresas se
puedan desenvolver por ellas mismas tomando
la iniciativa en proyectos que tal vez no hubiese
podido desarrollar por su propia cuenta (Hi-
dalgo, 2019).

Entre los tipos de tercerizacion se El off-shoring,
el in-house, el co-sourcing colaborativo y, por al-
timo, el outsourcing off-side, un servicio brindado
en las instalaciones de la empresa que vende
este servicio, para diferentes empresas que bus-

can reducir costos y un trabajo més eficiente.

La tercerizacion off-side presta uno de los servi-
cios mas eficaces, ya que uno de sus procesos es
la estandarizacion de algunos métodos para ini-
ciar la fase preliminar en la organizacién. Esto
puede generar un crecimiento en temas de in-
fraestructura con el objetivo de acaparar a nue-
vos clientes y asi mismo aumentar su personal.
Las empresas que prestan este servicio deben
contar con los recursos fisicos, un buen material
tecnolégico y completo para ofrecer un servicio
mas eficiente. Ademads, deben contar con un area
de trabajo adecuada y un personal profesional
calificado para la prestacién de este servicio. La
empresa también cumple con una funcién muy
importante, a saber, realizar un permanente

seguimiento y monitoreo en las actividades

realizadas, para asi lograr resultados positivos y
beneficiosos con el objetivo de que los resultados
adquiridos le ayuden a conseguir nuevos clien-
tes (Martinez, Reyes, Inela y Olarte, 2018).

Muchos empresarios requieren de manera apre-
surada la tercerizacién, ya que es una estrategia
de negocio que mira los retos que tendra a fu-
turo, tanto la empresa contratante como la em-
presa contratada. Por lo tanto, esta se ve como
una herramienta atractiva, puesto que maximiza
los beneficios al tiempo que reduce costos. Esto
les genera un valor agregado y la empresa, por
consiguiente, rompe barreras en la tercerizacion,
con el fin de que su producto o servicio sea de la
calidad deseada.

Las nic y su importancia en las sro
colombianas

Para las compaifiias de BPO colombianas existe
un mercado objetivo enfocado en servicios de
investigacion y desarrollo, ingenieria y servicios
de TI y Bro. Para lograr estos objetivos, Colom-
bia y sus empresas deben contar con ciertos re-
cursos o factores, entre los cuales se encuentra
tener una infraestructura avanzada para imple-
mentar de manera 6ptima las herramientas tec-
noldgicas TIC, que beneficiaran las exportaciones
de estos servicios de una manera maés eficiente
y eficaz hacia sus mercados objetivos, asi como
una calidad en mano de obra, disponibilidad y

bilingtiismo.

Estados Unidos, Chile, Espafia, Argentina y Mé-
xico se encuentran entre los principales destinos
de exportacion de estos servicios. Ademas, Co-
lombia cuenta con una de cinco cables subma-
rinos, que logran una conexién de 550 Gbps; y
una ventaja en cuanto a ubicacion geografica
estratégica, al situarse en medio de cinco zonas
horarias, lo que permite competir a nivel inter-

nacional en precios (Procolombia, s. £.).
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El Bro terceriza los procesos de negocios, en-
tendido como una delegacién de procesos en
los quese hace un uso intensivo de las TIC a pro-
veedores externos. Colombia se convierte en un
pais atractivo para inversion extranjera en estos
sectores, al ser un destino propicio para locali-
zar servicios globales. Todo esto se debe a que

cuenta con una gran disponibilidad de talento

Discusion

En el presente articulo se logré identificar que
la implementacion de las Tic en las empresas ge-
nera beneficios que mejoran no solo la produc-
tividad y la eficiencia interna de estas, sino que
también las hace més competitivas. Las empre-
sas utilizan el acceso a internet en pro del me-
joramiento de su gestion y reduccién de costos,
lo que trae una eficiencia tanto administrativa
como operativa. La fidelizacién de clientes o me-
joramiento de la atencién que se presta a clientes
actuales es otro de los beneficios que surgen del
aprovechamiento de las Tic, pues son utilizadas
para mejorar el servicio prestado, disminuir
tiempos de entrega y desplazamientos. La defi-
niciéon de nuevos mercados y oportunidades de
negocio genera innovaciéon y extiende la partici-
pacién en los mercados por medio de la red, ya
que esta permite el crecimiento de la empresa,
la amplitud de coberturas y tener comunicacion

directa con clientes potenciales (Tarazona, 2018).

El uso de las Tic por parte de las pequenas y
medianas empresas de distintos sectores de ser-
vicios en Colombia no solo depende del empre-
sario; existen actualmente brechas digitales en
el pais que generan incertidumbres y temores a
los emprendedores e incluso falta informaciéon
sobre la correcta aplicacion de las herramientas
tecnoldgicas. El cambio en una empresa conlleva
a la necesidad de adaptarse. Pero es complejo
para una pyme salir de su zona de confort, pues
las variantes resultan incémodas y son vistas

como dificultades en sus procesos.

44

humano calificado, climas de negocios favora-
bles y costos que pueden competir en el mer-
cado internacional, lo cual podra permitir que se
consolide como una plataforma de exportacion
de servicios cada vez mas actualizados y con no-
vedosas y mejores tecnologias (Asociacién Co-
lombiana de BPO, s. £.).

Una estrategia que podrian implementar las
pymes en el correcto uso de las tecnologias de
informacién y la comunicacion es contar con
personal capacitado que conozca claramente
las estrategias que tiene la empresa y los obje-
tivos por alcanzar, para tener la capacidad de
tomar decisiones que lleven al cumplimiento de

aquellos.

La inversion de las empresas en tecnologias
de la comunicacién e informacién debe ir de la
mano con los cuadros de mando integral de la
empresa, pues por medio de la TiC se pueden ge-
nerar indicadores que permiten tomar acciones
que corrijan y prevengan de forma oportuna y
de esta manera garantizar una buena prestaciéon
de servicio al cliente. Con ello se minimizan los
costos relacionados a las dreas de supervision de
personal y creando una ventaja competitiva (Ro-
cha y Echavarria, 2017).

Colombia se ha venido abriendo a mercados in-
ternacionales con el fin de promover la inversion
extranjera del servicio Bro, dado que dicho servi-
cio llega a brindar a las empresas beneficios, a la
par que aumenta la exportacion del servicio. La
finalidad de Colombia es impulsar y fortalecer
el comercio internacional de servicios, imple-
mentando estrategias como los TLc, acuerdos de
asociaciéon econémica y plan vallejo de servicios,

entre otros (Gémez, 2018).
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Conclusiones

Las empresas colombianas de servicios que lo-
gren adaptarse a los nuevos patrones de comer-
cio internacional e implementar el uso de las
tecnologias de la informacion y la comunicaciéon
(TIC) obtendran beneficios que mejoraran inter-
namente su eficiencia y competitividad. Con ello
se puede acceder a mercados internacionales,
mediante la prestaciéon de servicios que tengan
cada vez una mayor sofisticaciéon e incorporen

tecnologias nuevas y modernas.

Las empresas que ofrecen el servicio outsourcing
han tenido que crear estrategias y especializarse
adecuadamente, ya que eso las ha llevado a te-

ner reconocimiento regional y es un sector que
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